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Industri seluler memang memiliki peranan besar dalam penguasaan
teknologi informasi di Indonesia. Hal ini dikarenakan industri seluler memiliki
sifat massal dan mampu menjangkau seluruh lapisan masyarakat. Saat ini
teknologi seluler tidak terbatas pada kalangan perusahaan, namun juga kalangan
masyarakat. Siapapun dapat memiliki dan menggunakan akses teknologi
komunikasi tersebut. Apabila dilihat dari segi penerapan teknologi, telepon
genggam atau yang lebih dikenal dengan handphone membutuhkan biaya yang
tidak terlalu mahal dibandingkan dengan teknologi telepon tetap. Hal ini membuat
teknologi seluler dapat dipergunakan oleh siapapun.
Dunia industri seluler cukup berperan besar dalam mempercepat
penguasaan teknologi informasi di Indonesia. Hal ini memberikan kenyamanan
yang dibutuhkan oleh pengguna telepon seluler, konsumen dapat menentukan
pilihan yang sesuai dengan kebutuhan yang diinginkan. Adanya kebebasan dalam
menentukan pilihan tersebut dapat terlihat dari tidak adanya paksaan untuk tetap
bertahan di satu operator, melainkan dapat berpindah operator semudah mungkin,
khususnya pengguna kartu prabayar.
Industri telepon seluler mengalami perkembangan yang pesat dalam dua
dekade terakhir ini, baik di negara maju ataupun sedang berkembang. Di
Indonesia pun telepon seluler telah mengubah peta industri telekomunikasi secara
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2radikal. Dimana telepon yang dulunya merupakan barang mewah, sehingga hanya
kelompok tertentu yang bisa menikmatinya, sekarang dengan mudah
mendapatkannya, murah lagi, baik dalam sarana telekomunikasi fixedline
wireline ataupunfixedline wireless serta seluler. Semua lapisan masyarakat
memiliki akses untuk dapat menggunakan sarana telekomunikasi untuk berbagai
keperluan, baik untuk urusan bisnis, keluarga, ataupun keperluan lainnya.
Demikian juga semua lapisan masyarakat dari lapisan elit sampai pembantu
rumah tangga dari kota besar ataupun pelosok-pelosok di seluruh Indonesia dapat
mengakses sarana telekomunikasi yang ada. Apalagi program universal service
obligation (USO) sudah menjadi program pemerintah dalam beberapa tahun
terakhir ini. Sehingga pelayanan jasa telekomunikasi dibawa ke daerah-daerah
terisolir, meskipun hasilnya masih belum memuaskan.
Akhir-akhir ini kita melihat persaingan yang semakin ketat antar operator
dalam menarik konsumen supaya tertarik untuk menggunakan produknya,
khususnya untuk fixedline wireless ataupun seluler. Bahkan dalam beberapa
media kita saksikan perang harga untuk menarik pelanggan dilakukan oleh
berbagai operator, sampai-sampai ada yang menawarkan sms gratis ataupun
percakapan gratis guna menarik konsumen. Sehingga masyarakat ataupun
konsumen pun yang mulai cerdas juga banyak memanfaatkan perang harga
tersebut untuk mendapatkan harga termurah dengan sering berganti operator
ataupun memiliki beberapa jasa pelayanan dari beberapa operator. Oleh karena itu
pasar telepon seluler di Indonesia diperkirakan memiliki tingkat perputaran
pelanggan bulanan tertinggi di dunia. Pelanggan telepon seluler di Indonesia
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3begitu mudah untuk berganti nomor telepon ke operator lain. Hal ini tidak terlepas
dari persaingan antar operator telekomunikasi di Indonesia. Angka perputaran
pelanggan telepon seluler di Indonesia diperkirakan mencapai 8,6 persen dalam
sebulan. Sementara angka perputaran pelanggan di India mencapai 4 persen per
bulan, Malaysia 3,7 persen per bulan, Philipina 3,1 persen per bulan, Thailand 2,9
persen per bulan, Cina 2,7 persen per bulan, dan Bangladesh 2,1 persen per bulan
(Tempo, 2007).
Perkembangan yang pesat pada industri telekomunikasi akhir-akhir ini
terutama didorong oleh pekembangan yang pesat dari pasar seluler. Dimana sejak
awal perkembangannya produk seluler berbeda dengan telepon tetap dengan
jaringan kabel yang dimonopoli oleh PT Telkom. Sementara telepon seluler sejak
awal sudah tidak ada hambatan masuk pasar bagi operator yang berminat dalam
bisnis ini, sehingga persaingan antar operator dalam pasar ini cukup sengit.
Bahkan akhir-akhir ini sudah menjurus pada perang harga. Dalam penjelasan
berikut akan kita lihat betapa perkembangan pasar seluler yang pesat juga diikuti
dengan persaingan yang semakin ketat antar operator, sehingga pelayanan yang
ada di pasar juga semakin beragam dengan berbagai fitur yang semakin menarik,
jangkauan yang semakin luas, dan harga yang semakin murah. Sehingga manfaat
yang diterima oleh masyarakat dengan semakin berkembangnya pasar seluler
dapat dirasakan oleh masyarakat umum.
Pada awalnya, teknologi CDMA digunakan untuk kalangan militer karena
kebal terhadap gangguan (anti jamming) dan bebas penyadapan (anti-intercept).
Pada tahun 1989 Qualcomm, sebuah vendor telekomunikasi Amerika Serikat,
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4memperkenalkan teknologi ini untuk kepentingan sipil, tiga bulan setelah Celluler
Telecommunications Industry Association (CTIA) atau asosiasi industri
telekomunikasi seluler di Amerika Serikat berusaha mencari suatu sistem seluler
baru untuk mengantisipasi peningkatan jumlah pelanggan seluler. Teknologi
CDMA semakin matang dengan dirampungkannya standar CDMA 2000-1X pada
bulan Maret 2000. Standar ini berhasil meningkatkan kapasitas suara dua kali lipat
dan mampu mentransfer data berkecepatan tinggi (144 kbps) sehingga CDMA
mulai diperhitungkan sebagai pesaing GSM yang lebih dulu mapan. Seiring
perkembangan zaman, teknologi CDMA pun terus mengalami evolusi. Pada
teknologi CDMA, selain kebal gangguan dan anti penyadapan, kualitas suara yang
dimiliknya lebih jernih serta aman bagi kesehatan karena radiasi gelombang radio
yang dipancarkan relatif lebih rendah dibandingkan GSM.
Secara teknik CDMA berbeda dengan teknologi GSM, yang masih
bermain di frekuensi sehingga bila mencapai kapasitas maksimal akan terjadi
gagal panggilan (drop call). Pada teknologi GSM masih menerapkan konsep
TDMA (Time Division Multiple Access). Percakapan dibagi berdasarkan time
slot, atau pembagian waktu. Sedangkan teknologi CDMA sudah menerapkan
Kode (Code Division Multiple Access). Dari aspek teknologi, baik GSM atau
CDMA merupakan standar teknologi seluler digital, hanya bedanya GSM
dikembangkan oleh negara-negara Eropa, sedangkan CDMA dari kubu Amerika
dan Jepang. Tetapi perlu diperhatikan bahwa teknologi GSM dan CDMA berasal




5Sayangnya, para vendor ponsel masih melakukan pertimbangan atas
perkembangan pasarnya di Indonesia. Seperti perusahaan Nokia yang masih
berkonsentrasi pada teknologi GSM menuju GPRS. Berbeda dengan Nokia,
vendor Samsung merespon positif atas teknologi CDMA yang sedang
berkembang di Indonesia. Hal ini disebabkan karena Samsung memang raja
CDMA di Negara Korea, sehingga Samsung ingin memperluas penetrasi pasar
ponsel di Indonesia.
Tampaknya operator CDMA di Indonesia masih menggunakan jurus yang
dipakai oleh operator GSM dengan memberikan porsi layanan suara lebih banyak
daripada layanan content atau data. Memang hingga kini layanan suara masih
mendominasi dan menjadi penyumbang utama pendapatan operator
telekomunikasi. Tapi, jika operator CDMA dan content provider jeli, aplikasi-
aplikasi multimedia berbasis CDMA bisa menjadi produk yang digandrungi
konsumen (killer application) yang akan menjadi mesin uang baru bagi operator
CDMA. Meski sekarang beberapa operator CDMA sudah mulai mencoba
menggarap content, namun masih kurang inovatif dibandingkan pesaingnya dari
seluler GSM.
Kini, dunia telekomunikasi di Indonesia bertambah marak dengan
hadirnya beberapa operator berbasis CDMA (Code Division Multiple Access).
Pilihan konsumen untuk mendapatkan alternatif layanan telekomunikasi semakin
beragam tidak hanya seluler GSM atau PSTN yang lebih dulu dikenal. Meski
belum sebanyak GSM, pelanggan CDMA di Indonesia diperkirakan akan semakin
tumbuh mengikuti tren. Hal ini karena CDMA menawarkan konsep layanan
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6komunikasi nirkabel masa depan dengan kualitas suara jernih dan koneksi data
berkecepatan tinggi.
Hingga saat ini di Indonesia telah hadir 10 operator baik GSM maupun
CDMA. Mereka adalah Telkom (Flexi), Telkomsel, Indosat, Excelcomindo (XL),
Hutchison (3), Sinar Mas Telecom (Smart), Sampoerna Telecommunication
(Ceria), Bakrie Telecom (Esia), Mobile-8 (Fren), dan Natrindo Telepon Selular
(Axis). Kalau dibagi berdasarkan platform yang digunakan, pemakai GSM selular
sebanyak 88%, CDMA selular 3%, dan CDMA fixed wireless access (FWA) 9%
(berdasarkan data tahun 2006). Namun dari sepuluh operator itu hanya 3 operator
yang memiliki pangsa pasar lebih dari 5% yaitu Telkomsel, Indosat dan
Excelcomindo. PT Telkomsel dan PT. Indosat memiliki cakupan nasional,
sedangkan Exelcomindo memiliki cakupan hampir di seluruh wilayah kecuali
Maluku. Hal ini menyebabkan tingkat persaingan antar operator di Indonesia
mengalami peningkatan. Pada akhirnya, para pelanggan telepon seluler juga yang
menikmati manfaat dari persaingan tersebut.
Saat ini tercatat ada 5 operator selular yang menggunakan teknologi
CDMA. Fren), dan MSI/Mandara Seluler Indonesia. Berbekal Keputusan Menteri
Perhubungan/ KM No. 35 Tahun 2004 maka Telkom, Indosat, dan Bakrie
Telecom menggunakan teknologi CDMA ini sebagai solusi telepon tetap tanpa
kabel (fixed wireless access/FWA) dengan mobilitas terbatas sebagai pengganti
jaringan telepon tetap berbasis kabel tembaga (fixed wireline). Mobile-8 dan MSI
lebih memilih menjadi operator seluler seperti operator GSM. Dalam
perkembangannya, masyarakat ternyata tetap memandang FWA tak ubahnya
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7sebagai telepon seluler sehingga kompetisi telekomunikasi nirkabel di Indonesia
semakin ketat.
Undang-undang RI no.36/1999 tentang Telekomunikasi memberikan
pondasi bagi kompetisi pasar telekomunikasi di Indonesia. Meskipun belum
merubah posisi dominan PT Telkom untuk penyelenggaraan jasa telepon tetap,
baik untuk domestik maupun SLJJ sampai sekarang. Namun demikian sampai saat
ini ada 3 operator yang melayani jasa telepon tetap, tetapi hanya PT Telkom yang
dapat melayani seluruh wilayah Indonesia. PT Indosat (“Star One”) hanya
beroperasi di Jakarta dan sekitarnya, Surabaya dan sekitarnya, dan wilayah
Joglosemar (Jogjakarta, Solo dan Semarang). Sementara pendatang baru seperti
PT. Bakrie Telecom, yang menyediakan layanan jasa telepon tetap nirkabel
memiliki pangsa pasar yang kecil dan terbatas (layanan daerah Jakarta, Banten
dan sekitarnya, namun telah memiliki lisensi FWA untuk seluruh Indonesia pada
akhir 2006) meskipun sangat agresif dalam memasarkan produknya. Fren dari
Mobile-8 hanya terdapat di pulau Jawa, Madura dan Bali.
(http://persaingantelekomunikasi.wordpress.com/).
Berikut merupakan hasil survei Frontier tentang Top Brand simcard
CDMA Pascabayar dan Prabayar. Dari data tersebut tampak bahwa Esia dan
Telkom Flexi merupakan dua operator yang meraih peringkat tertinggi menurut
survey Frontier. Telkom flexi menduduki sekitar lebih dari 30% dari pangsa pasar





SIMCARD CDMA PRABAYAR 2010
MEREK TBI
Esia Prabayar 46,5% TOP
Telkom Flexi Prabayar 33,5% TOP
Fren Prabayar 3,7%
Smart 3,9%
Star One Prabayar 2,4%
Sumber: ( FCG, Majalah Marketing, 2010: 64).
Tabel. 1.2
SIMCARD CDMA PASCABAYAR 2010
MEREK TBI
Esia Pascabayar 45,7% TOP
Telkom Flexi Pascabayar 36,1% TOP
Fren Pascabayar 6,7%
Star One Pascabayar 5,4%
Sumber: ( FCG, Majalah Marketing, 2010: 64).
Dua tabel di atas memproyeksikan bahwa Telkom Flexi dalam
persaingannya head to head langsung dengan Esia. Di dalam ”kotak” CDMA, dua
perusahaan ini bersaing ketat merebut hati pelanggan, bahkan masih berjuang
keras untuk bersaing dengan simcard GSM.
Namun kini, masyarakat Indonesia sudah banyak yang mulai melirik
ponsel yang di dalamnya dibenamkan teknologi berbasis CDMA. Beberapa alasan
mereka memilih simcard CDMA untuk dioperasikan pada ponselnya antara lain
disebabkan karena tarif CDMA yang cenderung murah. Memang kebanyakan
operator CDMA menawarkan tarif yang murah di setiap layanannya karena
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9operator CDMA masih merasa perlu menggaet banyak pelanggan. Hal ini wajar
karena selain bersaing di sesama kelas operator CDMA, perusahaan operator
CDMA sendiri masih berjuang untuk bersaing dengan operator-operator GSM
yang sudah banyak ada di pasaran.
Penyebab berikutnya mengapa konsumen Indonesia mulai tertarik pada
ponsel CDMA adalah karena mereka merasa belum cukup dengan hanya
menggunakan satu ponsel beroperator GSM saja. Sehingga tak sedikit orang yang
memiliki ponsel lebih dari satu, yang salah satunya berteknologi CDMA. Selain
itu pula, gaya hidup dan sifat konsumerisme masyarakat yang cenderung tinggi
membuat masyarakat tak berpikir dua kali untuk membeli  ponsel CDMA.
Walaupun handphone CDMA yang mereka miliki hanya akan dijadikan sebagai
handphone sekunder.
Alasan berikutnya ialah harga handset yang lebih murah. Sebenarnya tidak
semua berharga murah, bahkan untuk level high-end bisa lebih mahal dari
handphone GSM, tapi pada entry level harga yang ditawarkan masih dibawah
handset GSM. Namun biasanya pada kisaran harga yang rendah, handphone
CDMA tidak dilengkapi fasilitas RUIM, artinya kartu tidak dapat diganti2
(inject). Kejernihan suara dan kecepatan dalam mengakses dan mentransfer data
juga merupakan nilai plus dari teknologi CDMA.
Terakhir, alasan CDMA dipilih konsumen adalah karena konsumen tergiur
akan promosi operator. Beberapa operator CDMA menawarkan promosi yang
menggiurkan seperti mendapatkan poin atau pulsa apabila melakukan transaksi




Di Indonesia, salah satu operator seluler berbasis CDMA dirilis oleh PT.
Telkom yakni Telkom Flexi. PT TELKOM Indonesia tbk. melalui Divisi Telkom
Flexi memanfaatkan CDMA sebagai telepon fixed wireless digital yang
digunakan sebagai telepon rumah (fixed phone) dan telepon bergerak (mobility).
Layanan fixed wireless berbasis CDMA diberi brand "TELKOMFlexi"
sebagai telepon bergerak terbatas dalam satu area code, hal ini dimungkinkan
karena "TELKOMFlexi" memiliki fitur limited mobility.
Saat ini, Flexi sudah menggunakan jaringan CDMA frekuensi 800 MHz
untuk seluruh wilayah di Indonesia. Sebelumnya untuk wilayah Jakarta & Jawa
Barat yang menggunakan frekuensi 1900 MHz sudah dimigrasi ke 800 MHZ
sejak tanggal 31 Juli 2007. Sejalan dengan pengaturan ulang frekuensi di
Indonesia, frekuensi 1900 MHz sudah digunakan sebagai frekuensi operator
jaringan generasi ke-3 dan 3,5. (http://www.telkom.com/) .
Para pakar teknologi telepon seluler sepakat bahwa kecanggihan CDMA
dimungkinkan jauh melebihi GSM yang sekarang ini banyak dipergunakan oleh
operator telepon seluler di Indonesia. Para pelaku bisnis telepon seluler (hand
phone) memperkirakan bahwa "TELKOMFlexi" mendapat sambutan positif
masyarakat mengingat tarifnya jauh berada dibawah GSM karena biaya
investasinya sangat murah. Sebagai operator CDMA pertama yang dioperasikan
di Indonesia, Telkom Flexi telah menjadi pemimpin kategori.
TELKOMFlexi, memposisikan diri sebagai brand pertama operator seluler
CDMA di Indonesia. Salah satu layanan unggulan Telkom Flexi adalah Flexi




umumnya. Penggunaan Flexi Milis ini ditujukan pada sekelompok orang atau
suatu komunitas yang membutuhkan pertukaran bahkan penyebarluasan
informasi dalam skala masif. Dengan mendaftarkan grup yang terdiri minimal 5
nomor flexi aktif ke operator, maka layanan telkom flexi milis dapat segera
dinikmati beberapa saat kemudian. Layanan ini dapt dinikmati hingga 1000
member tiap grupnya.
Layanan FlexiMILIS merupakan value added service
bagi pelanggan TELKOM baik TelkomSMS maupun
TelkomFlexi untuk melakukan pengiriman pesan SMS kepada
sekelompok pelanggan yang telah didefinisikan terlebih
dahulu. Pelanggan dapat mengirim pesan SMS kepada suatu
group dan pesan tersebut akan disampaikan kepada seluruh
anggota grupnya.
Pelanggan yang sudah terdaftar dalam suatu komunitas dapat
menjadi anggota dalam komunitas lainnya. Untuk mengakses
layanan ini, pelanggan mengirimkan SMS dengan format
tertentu ke nomor akses FlexiMILIS. SMS akan diteruskan ke
sistem FlexiMILIS untuk kemudian diproses sesuai dengan
format perintah yang diinginkan oleh pelanggan.
(http://fleximilis.telkomflexi.com/)
Layanan Telkom FlexiMILIS ini juga telah banyak dikenal di kalangan
masyarakat. Meskipun iklan-iklannya di media televisi tidak banyak, namun
banyak dari kalangan masyarakat yang merespon positif atas diluncurkannya
layanan ini. Hal ini dikarenakan layanan milis ini merupakan inovasi baru yang
saat ini hanya tersedia pada operator flexi saja.
Layanan FlexiMILIS merupakan value added service bagi pelanggan
TELKOM baik TelkomSMS maupun TelkomFlexi untuk melakukan pengiriman
pesan SMS kepada sekelompok pelanggan yang telah didefinisikan terlebih
dahulu. Pelanggan dapat mengirim pesan SMS kepada suatu group dan pesan




sudah terdaftar dalam suatu komunitas dapat menjadi anggota dalam komunitas
lainnya. Untuk mengakses layanan ini, pelanggan mengirimkan SMS dengan
format tertentu ke nomor akses FlexiMILIS. SMS akan diteruskan ke sistem
FlexiMILIS untuk kemudian diproses sesuai dengan format perintah yang
diinginkan oleh pelanggan.
Fleximilis ini bagus untuk komunikasi komunitas. Misalnya komunitas
dokter, pengacara, majelis taklim, guru madrasah, pencinta olah raga, sepakbola
misalnya, bahkan sekelompok pelajar dan mahasiswa yang biasanya membentuk
gank tersendiri di sekolah atau di kampus. Fleximilis juga bagus untuk perusahaan
yang memiliki karyawan menyebar dan butuh informasi yang cepat dengan pesan
yang sama. Karena tarifnya yang murah, maka layanan ini diyakini akan menjadi
idola pengguna Flexi, khususnya komunitas. Layanan Telkom Flexi ini sudah
diimplementasikan secara nasional. Namun saat ini Fleximilis baru dapat
dilakukan antara pelanggan Flexi.
Ada tiga keunggulan yang dimiliki layanan Fleximilis ini. Pertama, adalah
aspek mobility (kecepatan) yang mampu memberikan mobilitas bagi pengguna
untuk mengirimkan pesan kepada kelompok orang melalui terminal Flexi. Ke dua,
connectivity, yang mampu menghubungkan hingga 1000 orang melalui Fleximilis
di seluruh Indonesia. Sedangkan ketiga adalah efficiency (murah), karena
Fleximilis akan sangat efisien dari segi biaya dan mudah dalam mengirimkan
pesan kepada sekelompok orang. Hanya sekali kirim untuk seluruh anggota





Akan tetapi, baru-baru ini layanan milis juga sudah mulai dirilis oleh salah
satu operator GSM. Tadinya, Telkom Flexi merupakan operator pertama yang
merilisnya, namun sekarang layanan ini pun sudah punya saingan dengan operator
IM-3 dari Indosat yang membenamkan layanan ”Join Milis Indosat” pada menu
berlangganan Blackberry. Sehingga dalam hal layanan milis, Telkom Flexi head
to head dengan IM-3.
Dalam penelitian ini penulis tertarik untuk menelaah lebih jauh atau
menganalisis layanan Flexi Milis pada suatu komunitas pengguna milis di Kota
Solo. Mereka adalah sekelompok orang yang mempunyai latar belakang dan
tujuan yang sama, yang berkumpul secara berkelompok dan memanfaatkan
teknologi milis dalam melakukan komunikasi ke sesama anggotanya.
Selanjutnya, penelitian ini akan dilakukan pada salah satu kelompok-
kelompok pengguna milis Flexi di kota Solo. Kelompok-kelompok tersebut
adalah kelompok Flexter Jitu, kelompok Flexter Solo dan kelompok Solo Youth
Heritage. Dari tiga kelompok pengguna milis Flexi tersebut yang paling besar
jumlah anggotanya yaitu kelompok Solo Youht Heritage (SYH). Fokus penelitian
peneliti adalah pada pola-pola komunikasi yang terjadi antar anggota SYH saat
menggunakan layanan milis dari Telkom Flexi. Karena pesan-pesan milis ini
langsung masuk ke kotak masuk (inbox) handphone setiap anggota milis, peneliti
juga ingin mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan anggota milis, baik
kepuasan yang diharapkan (gratification of sought) dan kepuasan yang didapatkan




belakang inilah kemudian peneliti mengambil judul, ” Pengaruh Motif, Pola
Penggunaan Flexi Milis dan Kepuasan Pelanggan di Kalangan Komunitas”.
B. RUMUSAN MASALAH
Dari latar belakang permasalahan di atas dapat disimpulkan rumusan masalah
dalam penelitian ini yang berupa :
1. Apakah ada hubungan antara motif menggunakan milis dengan kepuasan
pelanggan?
2. Apakah ada hubungan antara pola penggunaan milis sebagai komunikasi
efektif dengan kepuasan pelanggan?
C. TUJUAN PENELITIAN
Berdasarkan rumusan penelitian di atas, dapat dikemukakan tujuan penelitian,
sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui apakah ada hubungan yang signifikan secara positif
antara motif menggunakan milis dengan kepuasan pelanggan
2. Untuk mengetahui apakah ada hubungan antara yang signifikan secara







Istilah komunikasi dalam bahasa Inggris communication berasal dari kata
Latin communication, dan bersumber dari kata communis yang berarti sama.
Sama di sini maksudnya adalah sama makna. (Effendy, 2004: 9).
Sedangkan menurut Marhaeni Fajar, komunikasi berasal dari kata
”comunis” atau ”common” dalam bahasa Inggris juga berarti sama.
Berkomunikasi berarti kita sedang mencari kesamaan makna, ”commones”. Atau
dengan kata lain, melalui komunikasi kita membaca berbagai komunikasi,
gagasan aau sikap kita dengan partisipan lainnya. (Fajar, 2008 : 120).
Istilah komunikasi pun sempat didefinisikan oleh William J. Seller yang
dikutip oleh Dr. Arni Muhammad. Menurut Seller, komunikasi adalah proses
dengan mana simbol verbal dan non verbal dikirimkan, diterima dan diberi arti
(Muhammad, 2001 : 4). Jadi proses komunikasi merupakan proses pengiriman
pesan, dari komunikator ke komunikan yang dituju yang mempunyai tujuan
tertentu.
Adapun karakteristik komunikasi itu sendiri menurut Marhaeni Fajar, ada
6 karakteristik, yaitu (Fajar, 2008 : 33-34) :
1. komunikasi suatu proses
2. komunikasi adalah upaya yang disengaja dan mempunyai tujuan
3. komunikasi menurut adanya partisipasi dan kerjasama dari para pelaku
yang terlibat




5. komunikasi bersifat transaksional
6. komunikasi menembus ruang dan waktu
Pada prinsipnya, komunikasi dapat dilakukan dalam berbagai tingkat
kesengajaan. Sebab dalam melakukan komunikasi, komunikator memilih waktu
yang tepat untuk menyampaikan pesan kepada komunikan, menentukan
sasaran/komunikan yang dituju agar pesan yang disampaikan juga tepat guna,
pemilihan bahasa yang benar agar pesan mudah dimaknai dan dimengerti, karena
pada dasarnya tujuan komunikasi itu sendiri adalah :
1. untuk mengubah pandangan/opini seseorang mengenai sesuatu
2. untuk mengubah perilaku seseorang
3. untuk mengubah sikap seseorang
4. untuk mengubah masyarakat
secara umum, hasil komunikasi mencakup 3 aspek (Fajar, 2008 : 39) :
1. aspek kognitif yaitu menyangkut kesadaran dan pengetahuan.
Misalnya : menjadi sadar atau ingat, menjadi tahu atau kenal.
2. aspek afektif yaitu menyangkut sikap atau perasaan / emosi.
Misalnya : sikap setuju / tidak setuju, perasaan sedih, gembira, perasaan
menyukai dan benci.
3. aspek psikomotor yaitu menyangkut perilaku / tindakan.
Misalnya : berbuat seperti apa yang disarankan atau berbuat sesuatu tidak
seperti apa yang disarankan (menentang).
Komunikasi pada dasarnya kemampuan yang sudah dimiliki manusia.




dalam Jurnal internasional yang berjudul: From Mass to Networked
Communication: Communicational Models and the Informational Society, 2008.
Manusia cenderung memaksimalkan fungsi komunikasi untuk mencapai tujuan.
Selain itu, di dalam masyarakat, suatu sistem terbentuk dari yang semula
menggunakan suatu jaringan media sendiri, kemudian berkembang pada jaringan
media yang berbeda. Ketika masih dimungkinkan jaringan atau
media,organisasi,teknologi tersebut bisa dipakai, terkadang orang berkretivitas
sendiri mengubah-ubahnya (bereksperimen). Sehingga apabila disimpulkan,
jaringan sosial mediasi sebenarnya sedang dibentuk oleh interaktivitas dalam
masyarakat itu sendiri.
Given that communication is a human ability, we as humans, involved in
social processes, tend to maximize the use of communication to achieve our goals,
be it individual or collective ones. In a network society, the media system shaped,
by our media mediations uses, has evolved to a system based in networking
different media. Whenever media devices, by will of media and telecom companies
— or even hackers - allow the networking of communication or uses, people try
them out and, if the experimentation fulfills some of their needs in terms of
autonomy and/or empowerment objectives, they are socially adopted. Such a
social adoption when diffused throughout large portions of society tends to
change the media itself, changing its organizational, technological and
networking characteristics. This is how the networking of mass and interpersonal
media and consequently networked mediation is being socially shaped by
interactivity in our societies. (Cardoso, 2008)
Bentuk Komunikasi
Di dalam suatu proses komunikasi, dikenal proses komunikasi primer dan
proses komunikasi sekunder. Proses komunikasi secara primer adalah proses
penyampaian pikiran dan atau perasaan seseorang kepada orang lain dengan




dalam proses komunikasi secara langsung mampu ”menerjemahkan” pikiran atau
perasaan komunikator kepada komunikan. (Effendy, 2004: 11).
Sedangkan definisi kelompok primer menurut Charles Horton Cooley pada
tahun 1909 (dalam Jalaludin Rakhmat, 1994) adalah suatu kelompok yang
anggota-anggotanya berhubungan akrab, personal, dan menyentuh hati dalam
asosiasi dan kerja sama. Sedangkan kelompok sekunder adalah kelompok yang
anggota-anggotanya berhubungan tidak akrab, tidak personal, dan tidak
menyentuh hati kita.
Selanjutnya, yang dimaksud dengan proses komunikasi sekunder adalah
proses penyampaian pesan oleh seseorang kepada orang lain dengan
menggunakan alat atau sarana sebagai media kedua setelah memakai lambang
sebagai media pertama. (Effendy, 2004 : 16)
Karena proses komunikasi sekunder ini merupakan sambungan dari
komunikasi primer untuk menembus dimensi ruang dan waktu, maka dalam
menata lambang-lambang untuk menformulasikan isi pesan komunikasi,
komunikator harus memperhitungkan ciri-ciri atau sifat-sifat media yang akan
digunakan. Penentuan media yang akan digunakan sebagai hasil pilihan dari
sekian banyak alternatif perlu didasari pertimbangan mengenai siapa komunikan
yang dituju. (Effendy, 2004: 17)
Jalaludin Rakhmat membedakan kelompok ini berdasarkan karakteristik
komunikasinya, sebagai berikut:
1. Kualitas komunikasi pada kelompok primer bersifat dalam dan meluas.




menyingkap unsur-unsur backstage (perilaku yang kita tampakkan dalam
suasana privat saja). Meluas, artinya sedikit sekali kendala yang
menentukan rentangan dan cara berkomunikasi. Pada kelompok
sekunder komunikasi bersifat dangkal dan terbatas.
2. Komunikasi pada kelompok primer bersifat personal, sedangkan
kelompok sekunder nonpersonal.
3. Komunikasi kelompok primer lebih menekankan aspek hubungan
daripada aspek isi, sedangkan kelompok primer adalah sebaliknya.
4. Komunikasi kelompok primer cenderung ekspresif, sedangkan kelompok
sekunder instrumental.
5. Komunikasi kelompok primer cenderung informal, sedangkan kelompok
sekunder formal.
Jenis-jenis Komunikasi
Di dalam suatu komunikasi, terdapat jenis-jenis komunikasi yang terbagi
menjadi (Effendy, 2004 : 125) :
1. komunikasi persona (personal commnuication)
2. komunikasi kelompok (group communication)
Di dalam komunikasi persona, terdapat komunikasi yang disebut
komunikasi bermedia. Menurut Prof. Dr. Onong Uchyana Effendy, M.A
komunikasi bermedia adalah komunikasi dengan menggunakan alat, umpanya
telepon atau memorandum. (Effendy, 2004 : 125).
Lain halnya dengan komunikasi kelompok (group communication),




sekelompok orang. Di dalam komunikasi kelompok dibedakan atas (Effendy,
2004: 126-127) :
- komunikasi kelompok kecil (small group communication) yaitu
komunikasi antara seorang manajer atau administrator dengan
sekelompok karyawan yang memungkinkan terdapatnya kesempatan
bagi salah seorang untuk memberikan tanggapan secara verbal.
- komunikasi kelompok besar (large group communication) adalah
kelompok komunikan yang karena jumlahnya yang banyak, dalam suatu
situasi komunikasi hampir tidak terdapat kesempatan untuk memberikan
tanggapan secara verbal. Dengan lain perkataan, dalam komunikasi
dengan kelompok besar, kecil sekali kemungkinannya bagi komunikator
untuk berdialog dengan komunikan.
Sistematika Komunikasi
Komunikasi bersifat sistematik dapat dilihat bahwa terjadinya komunikasi
membentuk suatu pola yaitu harus ada soure, message, channel dan receiver.
Sistematik juga dapat ditemui dalam berkomunikasi atau menyampaikan pesan
ada metode yang dijalankan, yaitu (Fajar, 2008 : 41-42) :
a. Komunikasi satu tahap
komunikator mengirimkan pesan langsung kepada komunikan
sehingga timbul kemungkinan terjadi proses komunikasi satu arah.




Komunikator dalam menyampaikan pesan tidak alngsung kepada
komunikan akan tetapi melalui orang-orang tertentu dan kemudian pesan
tersebut meneruskan pesan kepada komunikan.
c. Komunikasi banyak tahap
Dalam menyampaikan pesan, komunikator melakukan dengan cara




The Liang Gie memberikan pengertian efektifitas sebagai ”suatu keadaan
yang mengandung pengertian mengenai terjadinya suatu efek atau akibat yang
dikehendaki”. (The Liang Gie, 1981:36). Menurut Steward L. Dan Sylvia Moss
yang dikutip Jalaluddin Rakhmat, tanda-tanda komunikasi efektif adalah paling
tidak menimbulkan 5 hal : pengertian, kesenangan, pengaruh pada sikap,
hubungan yang makin baik dan tindakan. (Rakhmat,2009: 13)
Efektivitas dan Efisiensi Komunikasi
Para ahli mengakui bahwa keefektifan dan efisiensi komunikasi bermedia
hanya dalam menyebarkan pesan-pesan yang bersifat persuasif. Menurut mereka,
yang efektif dan efisien dalam menyampaikan pesan persuasif adalah komunikasi
tatap muka karena kerangka acuan komunikan dapat diketahui oleh komunikator,
sedangkan dalam proses komunikasinya, umpan balik berlangsung seketika,
dalam arti kata komunikator mengethaui tanggapan atau reaksi komunikan pada




Gambar : 1 .1
Unsur-unsur yang Mempengaruhi Pemahaman
(Sumber : Effendy, 2004)
Seperti halnya pernyataan Wilbur Schramm yang dikutip Prof. Dr. Onong
Uchyana Effendy, M.A., bahwa Wilbur Schramm melihat pesan sebagai tanda
esensial yang harus dikenal oleh komunikan. Semakin tumpang tindih bidang
pengalaman komunikator dengan bidang pengalaman komunikan, akan semakin
efektif pesan yang disampaikan. (Effendy, 2004 : 19)
Gambar : 1.2
Unsur-unsur Dalam Proses Komunikasi




Unsur-unsur dalam proses komunikasi di dalam buku Ilmu Komunikasi
Teori dan Praktek (Effendy, 2004 : 18-19) :
- Sender : komunikator yang menyampaikan pesan kepada seseorang atau
sejumlah orang.
- Encoding : Penyandian, yakni proses pengalihan pikiran ke dalam bentuk
lambang.
- Message : Pesan yang merupakan seperangkat lambang bermakna yang
disampaikan oleh komunikator.
- Media : Saluran komunikasi tempat berlalunya pesan dari komunikator
kepada komunikan.
- Decoding : Pengawasandian, yaitu proses di aman komunikan menetapkan
makna pada lambang yang disampaikan oleh komunikator.
- Receiver : Komunikan yang menerima pesan dari komunikator.
- Response : Tanggapan, seperangkat reaksi pada komunikan setelah diterpa
pesan.
- Feedback : Umpan balik, yakni tanggapan komunikan apabila
tersampaikan atau disampaikan kepada komunikator.
- Noise : Gangguan tak terencana yang terjadi dalam proses komunikasi
sebagai akibat diterimanya pesan lain oleh komunikan yang berbeda
dengan pesan yang disampaikan oleh komunikator kepadanya.
Model komunikasi di atas menegaskan faktor-faktor kunci dalam
komunikasi efektif. Komunikator harus tahu khalayak mana yang dijadikannya




pesan dengan memperhitungkan bagaimana komunikan sasaran biasanya
mengawasandi pesan. (Effendy, 2004 : 19)
Di dalam komponen-komponen komunikasi di atas ada baiknya untuk
mengenal semua atau beberapa elemen penting dan pokok baik sebagai faktor
pendukung maupun sebagai penghambat terjadinya komunikasi. Adapun beberapa
poin yang perlu diperhatikan antara lain :
a. Mengenali Sasaran Komunikasi
Sebelum melancarkan komunikasi, perlu diketahui siapa saja yang menjadi
sasaran komunikasi. Sudah tentu ini bergantung pada tujuan komunikasi,
apakah komunikasi hanya sekedar bersifat informatif atau agar komunikan
melakukan tindakan tertentu (metode persuasif atau instruktif). Yang perlu
diperhatikan pula pada tahap ini adalah faktor kerangka referensi dan faktor
situasi, kondisi. Dua hal ini bisa menjadi penghambat terjadinya proses
komunikasi antara komunikator dengan komunikan bila komunikator tidak
memperhitungkan dengan baik.
b. Pemilihan Media Komunikasi
Media komunikasi sangatlah beragam. Mulai dari tradisional hingga
penggunaan teknologi canggih atau modern. Media komunikasi pun bisa
dipilih bergantung pada tujuan yang ingin dicapai, pesan yang akan
disampaikan, dan teknik yang dipergunakan. Tidak ada media komunikasi
yang bisa ditegaskan media komunikasi yang satu merupakan yang terbaik
dari semua media komunikasi yang ada. Sehingga perlu diseleksi media




c. Pengkajian tujuan pesan komunikasi
Tentunya setiap pesan mempunyai tujuannya sendiri-sendiri. Karena hal ini
akan menentukan teknik yang diambil (persuasi, informasi,instruksi). Selain
itu, pesan terdiri dari isi pesan dan simbol/lambang. Lambang bisa
diungkapkan melalui bahasa karena bahasa merupakan ungkapan isi hati dan
pikiran. Oleh karena itulah dalam berkomunikasi hendaknya hindari
pengucapan bahasa yang dapat menimbulkan pengertian konotatif dan
ambigu. Sehingga isi pesan dan lambang yang diungkapkan dapat
tersampaikan secara efektif.
d. Peranan komunikator dalam komunikasi
Ada faktor penting pada diri komunikator dalam melakukan tindakan
komunikasi. Faktor tersebut adalah daya tarik sumber (source attractiveness)
dan kredibilitas sumber (aource credibility). Komunikasi akan dikatakan
berhasil apabila seorang komunikator dapat bersikap empatik ketika sedang
berkomunikasi dengan komunikan.
Kemudian, Marhaeni Fajar juga mengungkapkan dalam bukunya Ilmu
Komunikasi : Teori dan Praktik bahwa komunikasi lebih baik menggunakan
sistem pendekatan yaitu A-A Procedure atau from attention to action procedure.
A-A procedure ini merupakan penyederhanaan dari suatu proses dengan singkatan
AIDDA, yaitu (Fajar, 2008 : 42)   :
A (attention), I (Interest), D (desire), D (Decision) dan A (action).
Marhaeni Fajar juga berpendapat bahwa A-A procedure merupakan




komunikan dalam berkomunikasi harus menjadi pusat perhatian atau diperhatikan,
bila komunikan sudah memperhatikan akan menimbulkan minat yang kemudian
komunikan akan berhasrat untuk mengambil keputusan dan diakhiri dengan
kegiatan (Fajar, 2008 : 47)
C. Komunikasi Kelompok
Pengertian Komunikasi Kelompok
Definisi komunikasi kelompok yakni adanya komunikasi tatap muka, dan
memiliki susunan rencana kerja tertentu umtuk mencapai tujuan kelompok.
Kelompok adalah sekumpulan orang yang mempunyai tujuan bersama
yang berinteraksi satu sama lain untuk mencapai tujuan bersama, mengenal satu
sama lainnya, dan memandang mereka sebagai bagian dari kelompok tersebut
(Deddy Mulyana, 2005).
Keefektifan Kelompok
Faktor-faktor yang mempengaruhi keefektifan kelompok antara lain
(Rahmat, 2009 :  159-160)
Anggota-anggota kelompok bekerja sama untuk mencapai dua tujuan:
a. melaksanakan tugas kelompok,
b. memelihara moral anggota-anggotanya.
Tujuan pertama diukur dari hasil kerja kelompok-disebut prestasi
(performance) tujuan kedua diketahui dari tingkat kepuasan (satisfacation). Jadi,
bila kelompok dimaksudkan untuk saling berbagi informasi (misalnya kelompok




diperoleh anggota kelompok dan sejauh mana anggota dapat memuaskan
kebutuhannya dalam kegiatan kelompok.
D. Kepuasan Kelompok
Kepuasan Konsumen Tingkat kepuasan pelanggan sangat tergantung pada
mutu suatu produk. Jadi, suatu produk dikatakan bermutu bagi seseorang kalau
produk tersebut dapat memenuhi kebutuhannya (Supranto, 2006)
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap
kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja di bawah harapan, pelanggan
tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan pelanggan puas. Jika kinerja melebihi
harapan, pelanggan amat puas atau senang. Kunci untuk menghasilkan kesetiaan
pelanggan adalah memberikan nilai pelanggan yang tinggi. Jika perusahaan
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan menurunkan harga atau meningkatkan
pelayanannya, hasilnya mungkin adalah laba yang lebih rendah (Kotler, 2005).
Salah satu cara untuk mengukur sikap pelanggan ialah dengan
menggunakan kuesioner. Organisasi bisnis/ perusahaan harus mendesain
kuesioner pelanggan yang secara akurat dapat memperkirakan persepsi pelanggan
tentang mutu barang atau jasa. Hasil pengukuran tingkat kepuasan pelanggan
dapat menunjukkan karakteristik atau atribut apa dari produk/jasa yang membuat





Terdapat lima determinan kualitas jasa yang dapat dirincikan sebagai
berikut (Kotler, 1994) :
a. Keandalan (reliability) adalah kemampuan untuk melakukan pelayanan yang
dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
b. Keresponsifan (responsiveness) adalah kesediaan untuk membantu konsumen
dan menyediakan layanan yang dijanjikan
c. Keyakinan (assurance) adalah pengetahuan dan perilaku karyawan serta
kemampuan untuk menginspirasikan kepercayaan dan keyakinan.
d. Empati (emphaty) adalah syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi bagi
pelanggan.
e. Berwujud (tangibles) adalah fasilitas fisik, peralatan, dan penampilan dari
personil.
E. Pendekatan Uses and Gratification
Penjelasan tentang aktifitas menonton akan dijelaskan melalui pendekatan
uses and gratification, dimana dalam sebuah perilaku media yang melibatkan
penggunaan sebuah isi media oleh khayalak yang berakibat pada adanya terpaan
dalam diri khalayak, merupakan isu atau topik yang dibahas dalam pendekatan
uses and gratification.  Pendekatan ini berawal dari satu pemikiran bahwa
perilaku setiap individu didorong oleh adanya motif-motif tertentu, maka di dalam
ilmu komunikasi muncul satu pendekatan yang dinamakan  Uses and
Gratification ini. Popularitas pendekatan ini bermula dari banyaknya kekecewaan
pada kegagalan studi-studi yang mengukur efek terpaan media dalam diri




Istilah uses  and gratification, (penggunaan dan pemenuhan kebutuhan)
dalam asumsi ini  tersirat pengertian bahwa komunikasi massa berguna (utility);
bahwa konsumsi  media diarahkan oleh motif (intentionality); bahwa perilaku
media mencerminkan  kepentingan dan preferensi (selectivity); dan bahwa
khalayak sebenarnya kepala  batu (Rahmat, 1999: 65). Karena penggunaan media
hanyalah salah satu cara  untuk memenuhi kebutuhan psikologis, efek media
dianggap sebagai situasi  ketika kebutuhan itu terpenuhi.
Asumsi-asumsi dasar dari teori ini menurut Elihu Katz, Jay G. Blumer dan
Michael Gurevitch yang dikutip Jalaluddin Rakhmat adalah :
1. Khalayak dianggap aktif; artinya sebagian penting dari penggunaan media
massa diasumsikan mempunyai tujuan.
2. Dalam proses komunikasi massa, banyak inisiatif untuk mengaitkan pemuasan
kebutuhan dengan pemilihan media terletak pada anggota khalayak
3. Media massa harus bersaing dengan sumber-sumber lain untuk memuaskan
kebutuhannya.
4. banyak tujuan pemilih media massa disimpulkan dari data yang diberikan
anggota khalayak.
5. Penilaian tentang arti kultural dari media massa harus ditangguhkan sebelum
diteliti lebih dahulu orientasi khalayak.
Selanjutnya, ketika sampai pada operasionalisasi, model ini telah
menimbulkan berbagai macam penjabaran. Model Uses and Gratifications





Model Uses and Gratification
(Sumber : Rahmat, 1999)
Sejumlah ahli media akhirnya mulai beralih dari sekedar mengumpulkan
jenis jenis kebutuhan audience kepada suatu model penelitian baru karena dari
hasil–hasil studi mereka meninjukan jenis–jenis kebutuhan yang sama. Dengan
demikian kecenderungan penelitian tentang Uses and Gratification mulai bergeser
dan bertambah maju. Perkembangan  ini diawali oleh penelitian Palmgreen dan
Rayburn pada tahun 1979, yang membedakan antara Gratification Sought dan
Gratification Obtained, yaitu apa yang diharapkan audience  dari media massa
dengan apa yang diperolehnya dari media tersebut.
Dalam teori Uses and Gratification yang dikembangkan oleh Palmgreen
dan Rayburn, kebutuhan atau motif yang menuntun seorang individu untuk
menggunakan suatu media dipandang sebagai Gratification Sought atau kepuasan
yang dicari atau diharapkan (Dimmick, at.al 1984: 10). Seperti misalnya
kepuasan yang dicari oleh audience dari radio, televisi, surat kabar, internet, atau
milis.



















Kebutuhan audience terhadap media massa dipandang sebagai  “Kepuasan
yang dicari” menurut Palmgreen dan Rayburn adalah karena menggunakan suatu
media, audience di motivasi atau didorong oleh pencarian kepuasaan pada media
itu untuk memenuhi kebutuhannya.
Berdasarkan ”aliran” dalam psikologi motivasional, William J. McGuire
(1974) menyebutkan 16 motif yang dikelompokkan pada dua kelompok besar:
motif kognitif (berhubungan dengan pengetahuan) dan motif afektif yakni
berkaitan dengan perasaan . (Rakhmat,2009: 208)
F. Teknologi Komunikasi
Pada dasarnya, komunikasi merupakan suatu proses yang merupakan
serangkaian tindakan yang terjadi secara berkesinambungan. Komunikasi juga
merupakan upaya/usaha yang disengaja yang tentunya memiliki tujuan tertentu.
Komunikasi pun dapat dikatakan menembus ruang dan waktu. Karena semakin
majunya teknologi di bidang pertelekomunikasian, maka hal ini sangat mungkin
terjadi. Para komunikan dan komunikator tidak perlu hadir secara bersamaan di
dalam tempat yang sama pula. Komunikasi dapat terjadi dengan menggunakan
seperangkat produk teknologi komunikasi seperti telepon (baik telepon biasa
maupun telepun seluler), internet, faksimili dan beragam alat komunikasi canggih
lainnya.
Dalam suatu layanan maillist (milis) seluler, tentunya telah diterapkan
suatu teknologi tinggi di dalamnya, salah satunya dalah penggunaan teknologi




untuk menyampaikan suara, gambar bergerak, dan data melalui berbagai media
transmisi. Istilah-istilah seperti ”high speed”, ”broadband”, ”advanced
telecommunications” dan ”advanced services” biasa dipakai secara bergantian
untuk mendeskripsikan jaringan-jaringan dengan kemampuan transmisi yang patut
diperhitungkan.
Sedangkan pengertian teknologi sendiri yaitu penggunaan mesin-mesin
atau perlengkapan mesin dan juga pengetahuan teknik dan keterampilan
partisipan. (Muhammad, 2001 : 27)
Teknologi juga didefinisikan lain oleh F. Susianto sebagai mana yang
telah dikutp oleh Redi Panuju, M.Si. Menurut F. Susianto, teknologi adalah
khazanah pengalaman manusia yang telah dibakukan menjadi pengetahuan
tentang cara-cara membuat, memperoleh dan mencapai sesuatu untuk kepentingan
manusia. (Panuju, 2001 : 9)
Beberapa macam teknologi informasi yang selalu berubah-ubah ialah
sebagai berikut (Dahlan, 1997) :
1. Konvergensi Teknologi. Teknologi komunikasi, informasi (komputer) dan
Cybernetics tidak lagi berdiri sendiri tetapi bergabung menciptakan
kemampuan yang jauh lebih canggih, yakni kemampuan interaktifnya
(interactivity).
2. Digitalisasi. Perubahan teknologi dari teknologi analog ke teknologi
digital memungkinkan komunikasi memuat informasi yang sangat kaya





3. Teknologi serat optik dan laser. Yang memungkinkan pelebaran pita
(band width) sehingga mempunyai kapasitas yang sangat tinggi, mampu
membawa ratusan siaran video sekaligus.
4. Teknologi jaringan. Memungkinkan keterkaitan antar jaringan dalam
berbagai tataran. Dengan membangun jalan raya informasi bebas
hambatan (information super highway), memungkinkan komunikasi
jaringan mupun menjangkau segenap pelosok bumi dengan kualitas yang
lebih baik.
Dalam perkembangan di era globalisasi ini persaingan di dunia
pertelekomunikasian semakin ketat. Kebutuhan manusia yang semakin kompleks,
membuat arus informasi semakin deras di kalangan masyarakat. Para pelaku usaha
berlomba-lomba menekuni setiap peluang usaha di bidang telekomunikasi secara
maksimal dan profesional.
Seperti yang diungkapkan oleh Christopher Anthony Chavez di dalam
International Journal of Communication yang berjudul The Advertising and
Consumer Culture Reader, bahwa globalisasi tidak menerima beberapa
perhatian, meskipun sebagian besar isu-isu terkait dengan identitas gender dalam
konteks nasional. Apa yang diabaikan, bagaimanapun, adalah bagaimana agen-
agen periklanan itu sendiri menjadi perusahaan global, dan sekarang memiliki
struktur organisasi untuk menyusun segmen konsumen global yang memperluas
jauh ke luar negara. Singkatnya, identitas tidak lagi lingkup bangsa, tetapi




untuk proses ini. Dominasi jaringan iklan global tentu membuat proses
homogenisasi lebih efisien. (Chavez, 2009)
Globalization does receive some attention, although it is
largely related to issues of gender identity within the national
context. What is overlooked, however, is how advertising
agencies themselves have become global corporations, and now
have the organizational structure to craft global consumer
segments that extend far beyond the nation state. In short, identity
is no longer the purview of the nation, but is formed largely
through consumption behavior. There are, of course, implications
to this process. Certainly the dominance of global ad networks
makes the process of homogenization more efficient
(Chavez, 2009)
Pada layanan flexi Maillist menggunakan sarana telepon seluler (telepon
tanpa kabel) yang secara teknologi turut menggunakan teknologi satelit dalam
proses penyampaian pesannya. Teknologi satelit ini merupakan pengantar pesan
dalam suatu sinyal-sinyal komunikasi dan melayani berbagai bentuk komunikasi
digital di seluruh dunia.
E. KERANGKA PEMIKIRAN
Salah satu media komunikasi yang hampir dipunyai setiap orang
adalah handphone. Handphone merupakan sarana komunikasi timbal balik yang
bertujuan memudahkan penggunanya untuk berkomunikasi, mengirimkan pesan
satu sama lain yang berlainan tempat, terpisah ruang dan waktu.  Di setiap
operator simcard, pastinya menawarkan menu layanan yang menarik untuk para




layanan yang ditawarkan operator simcard dapat dilihat dari keefektifan para
pelanggan dalam berkomunikasi menggunakan layanan tersebut.
Layanan milis (maillist) yang menjadi penelitian di sini, akan diukur
seberapa besar pengaruh motif dan seberapa besar pola penggunaan flexi milis
sebagai komunikasi efektif. Tentunya, yang diharapkan dari layanan ini adalah
komunikator mendapat respon secara cepat dan mudah dari komunikan-
komunikannya. ini. Nilai positif dari penggunaan milis ini akan berakibat pada







































Hipotesis menurut Moh. Nasir adalah jawaban sementara terhadap masalah
penelitian yang kebenarannya harus diuji secara empiris. Hipotesis menyatakan
hubungan apa yang kita cari atau yang kita ingin pelajari. Hipotesis adalah
keterangan sementara dari hubungan fenomena-fenomena yang kompleks (Nasir,
1985, hlm 182). Berdasarkan keterangan di atas hipotesis dalam penelitian ini
adalah :
1. Ada hubungan yang signifikasi secara positif antara anteseden
motif menggunakan milis dengan pola penggunaan milis sebagai
komunikasi efektif dengan kepuasan pelanggan.
2. Ada hubungan yang signifikasi secara positif antara pola
penggunaan milis sebagai komunikasi efektif dengan kepuasan
pelanggan.
G. DEFINISI KONSEPSIONAL DAN OPERASIONAL
1. Definisi Konsepsional
Definisi konsepsional adalah definisi yang dipakai oleh para peneliti untuk
menggambarkan secara abstrak suatu fenomena sosial. (Singarimbun,
1981: 17). Dalam penelitian ini definisi konsepsional meliputi :
a. Variabel Motif Menggunakan Milis, terdiri dari 3 kata yakni:
1) Motif adalah alasan (sebab) seseorang melakukan sesuatu





3) Milis adalah suatu pesan yang dikirim dari perseorangan kepada
beberapa orang atau sekelompok orang dalam satu waktu pada
suatu perangkat eletronik (email di internet, inbox di telepon
seluler).
Sehingga yang dimaksud dengan motif menggunakan milis adalah alasan
(sebab) seseorang melakukan pengiriman pesan kepada beberapa orang atau
sekelompok orang dalam satu waktu pada suatu perangkat eletronik (email di
internet, inbox di telepon seluler). Pada penelitian ini, peneliti menggunakan
operasionalisasi motif dari Blumer, yang membagi menjadi 3 orientasi (Rakhmat,
2007: 66) yakni :
1) Orientasi kognitif : menekankan pada kebutuhan manusia akan informasi
dan kebutuhan untuk mencapai tingkat ideasional tertentu.
2) Orientasi identitas personal (afektif) : adalah motif yang berhubungan
dengan afeksi atau berkitan dengan perasaan; penonjolan diri
3) Orientasi diversi : adalah motif yang disebabkan karena adanya kebutuhan
akan pelepasan dari tekanan dan kebutuhan akan hiburan.
b. Variabel pola penggunaan milis sebagai komunikasi efektif dengan
kepuasan pelanggan
1) Pola adalah sistem, cara kerja (Kamus Besar Bahasa Indonesia, 2007: 885)
2) Penggunaan adalah proses, cara, perbuatan menggunakan sesuatu;




3) Milis adalah suatu pesan yang dikirim dari perseorangan kepada beberapa
orang atau sekelompok orang dalam satu waktu pada suatu perangkat
eletronik (email di internet, inbox di telepon seluler).
4) Komunikasi adalah proses dengan mana simbol verbal dan non verbal
dikirimkan, diterima dan diberi arti  (Muhammad, 2001: 4).
5) Efektif adalah ada efeknya (akibatnya, pengaruhnya, kesannya); dapat
membawa hasil, berhasil guna tentang usaha, tindakan (Kamus Besar
Bahasa Indonesia, 2007: 284)
Sehingga, yang dimaksud dengan pola penggunaan milis sebagai
komunikasi efektif dengan kepuasan pelanggan adalah sistem atau cara kerja
pemakaian pengiriman pesan dari perseorangan kepada beberapa orang
(kelompok) dalam satu waktu pada suatu perangkat eletronik (email di internet,
inbox di telepon seluler) sebagai simbol verbal atau non verbal yang diterima dan
diberi arti yang dapat membawa suatu pengaruh atau kesan tersendiri bagi
penggunanya.
Variabel ini dioperasionalkan dengan :
1) Intensitas perhatian yaitu tingkat kesungguhan seseorang dalam
memperhatikan suatu hal.
2) Frekwensi yaitu tingkat keseringan; kekerapan.




c. Variabel Kepuasan Pelanggan
1) Kepuasan adalah perihal yang bersifat puas, kesenangan, kelegaan
(Kamus Besar Bahasa Indonesia, 2007: 902)
2) Pelanggan adalah orang (individu) atau sekelompok orang atau
perusahaan yang menggunakan suatu produk atau jasa tertentu dari
suatu perusahaan secara tetap.
Sehingga yang dimaksud dengan kepuasan pelanggan adalah kesenangan
atas suatu hal yang dirasakan oleh orang (individu) atau sekelompok orang atau
perusahaan yang menggunakan suatu produk atau jasa tertentu dari suatu
perusahaan. Variabel ini dioperasionalkan dengan kemampuan memberikan
kepuasan sesuai motif ( kognitif, diversi, identitas personal ).
2. Definisi Operasional
Definisi operasional merupakan suatu petunjuk tentang bagaimana suatu
variabel diukur. ( Singarimbun, 1981: 23). Disini setiap jawaban dinilai dengan
angka. Pada teknik penskalaan Linkert, Jika responden menjawab (SS : Sangat
Setuju) akan diberi nilai sangat tinggi; (S: Setuju) akan diberi nilai tinggi; (TS :
Tidak Setuju) akan diberi nilai rendah; (STS : Sangat tidak Setuju) akan diberi
nilai sangat rendah. Sedangkan pada pertanyaan multiple choice, jika responden
menjawab kategori sangat tinggi diberikan nilai 5, kategori tinggi diberikan nilai
4, kategori sedang atau netral diberikan nilai 3, kategori rendah diberi nilai 2 dan




a. Variabel Motif Menggunakan Milis
Variabel ini dioperasionalkan dengan menggunakan teknik penskalaan
Linkert dengan skala ordinal (SS : Sangat Setuju) akan diberi nilai
sangat tinggi; (S: Setuju) akan diberi nilai tinggi; (N: Netral) akan
diberi nilai sedang; (TS : Tidak Setuju) akan diberi nilai rendah; (STS
: Sangat tidak Setuju) akan diberi nilai sangat rendah. Variabel ini
akan dioperasionalkan dengan menggunakan 3 indikator sebagai
berikut :
1) Motif kognitif yang dioperasionalkan dengan pernyataan : ingin
mengetahui informasi terkini tentang kelompok, ingin mengetahui
referensi tentang info tertentu dari anggota kelompok, ingin
membagi referensi tentang info tertentu dan ingin membagi refrensi
tentang info terkini yang dibutuhkan anggota kelompok.
2) Motif interpersonal yang dioperasionalkan dengan pernyataan :
Ingin berinteraksi dengan sesama anggota kelompok, ingin
memperkuat hubungan sesama anggota kelompok dan ingin
berdiskusi dengan sesama bila menghadapi satu permasalahan.
3) Motif diversi yang dioperasionalkan dengan pernyataan : ingin
menghilangkan rasa jenuh, ingin melakukan obrolan santai di milis,
dan ingin memperoleh hiburan dari obrolan santai di milis.




a) Sangat Tinggi bila  responden menjawab sangat setuju pada
70% dari total soal atau menjawab sangat setuju dari
mayoritas jumlah soal pada variabel ini
b) Tinggi bila responden menjawab setuju pada 70% dari total
soal atau menjawab setuju dari mayoritas jumlah soal pada
variabel ini
c) Sedang bila responden menjawab netral pada 70% dari total
soal atau menjawab netral dari mayoritas jumlah soal pada
variabel ini
d) Rendah bila responden menjawab tidak setuju pada 70%
dari total soal atau menjawab tidak setuju dari mayoritas
jumlah soal pada variabel ini
e) Sangat Rendah bila responden menjawab sangat tidak
setuju pada 70% dari total soal atau menjawab sangat tidak
setuju dari mayoritas jumlah soal pada variabel ini
b. Variabel Pola Penggunaan Milis
Variabel ini dioperasionalkan dengan intensitas perhatian, dan
frekwensi penggunaan.
Intensitas perhatian
1) Intensitas perhatian responden terhadap milis-milis yang




Sangat Tinggi : bila menjawab memperhatikan dan
membaca semua milis  yang masuk
Tinggi : bila menjawab memperhatikan dan
membaca sebagian/setengah dari jumlah
total milis
Sedang : bila menjawab memperhatikan dan
membaca beberapa  (lebih dari dua) milis
Rendah : bila menjawab memperhatikan dan
membaca 1-2 milis saja
Sangat Rendah : bila menjawab tidak memperhatikan sama
sekali
2) Intensitas/tingkat keseringan responden membuka milis
setiap harinya. Hal ini diukur dengan  :
Sangat Tinggi : bila menjawab Selalu
Tinggi : bila menjawab Sering
Sedang : bila menjawab kadang-kadang
Rendah : bila menjawab Jarang
Sangat Rendah : bila menjawab Tidak pernah
Frekwensi Penggunaan
1) Tingkat keseringan mengirim pesan milis pada satu
harinya. Berdasarkan  riset yang dilakukan peneliti, dalam
satu hari, seseorang biasanya mengirim pesan milis rata-




Sangat Tinggi :bila menjawab lebih dari 9 kali dalam sehari
Tinggi : bila menjawab 7-9 kali dalam sehari
Sedang : bila menjawab 4-6 kali dalam sehari
Rendah : bila menjawab 1-3 kali dalam sehari
Sangat Rendah : bila menjawab tidak pernah
2) Tingkat keseringan responden menerima feedback (pesan
balasan) saat menjadi narasumber. Hal ini diukur dengan:
Sangat Tinggi : bila menjawab Selalu
Tinggi : bila menjawab Sering
Sedang : bila menjawab kadang-kadang
Rendah : bila menjawab Jarang sekali
3) Persepsi responden waktu menerima feedback (pesan
balasan) saat menjadi narasumber. Hal ini diukur dengan:
Sangat tinggi : bila pesan balasan yang diterima maksimal
15 menit setelah mengirim milis
Tinggi : bila pesan balasan yang diterima maksimal
30 menit setelah mengirim milis
Sedang : bila pesan balasan yang diterima maksimal
1 jam setelah mengirim milis
Rendah : bila pesan balasan yang diterima lebih dari
1 jam, setelah mengirim milis





1) Persepsi responden tentang kesesuaian waktu pengiriman
pesan pada milis setiap harinya dengan kesepakatan /
jadwal yang telah ditentukan bersama. Hal ini diukur
dengan :
Sangat Tinggi : bila menjawab Selalu sesuai
Tinggi : bila menjawab Sering sesuai
Sedang : bila menjawab terkadang sesuai
Rendah : bila menjawab jarang sesuai
Sangat Rendah : bila menjawab tidak pernah sesuai
2) Persepsi responden tentang kesesuaian waktu pengiriman
pesan milis dengan situasi dan kondisi responden setiap
harinya. Hal ini diukur dengan :
Sangat Tinggi : bila menjawab Selalu sesuai
Tinggi : bila menjawab Sering sesuai
Sedang : bila menjawab terkadang sesuai
Rendah : bila menjawab jarang sesuai
Sangat Rendah : bila menjawab belum sesuai
c. Variabel Kepuasan Pelanggan
Variabel ini dioperasionalkan dengan menggunakan teknik
penskalaan Linkert dengan skala ordinal (SS : Sangat Setuju) akan
diberi nilai sangat tinggi; (S: Setuju) akan diberi nilai tinggi; (N:




rendah; (STS : Sangat tidak Setuju) akan diberi nilai sangat rendah.
Variabel ini akan dioperasionalkan dengan menggunakan 3 indikator
sebagai berikut :
1) Motif kognitif yang dioperasionalkan dengan pernyataan :
mengetahui informasi terkini tentang kelompok,
mengetahui referensi tentang info tertentu dari anggota
kelompok, dan membagi referensi tentang info tertentu
yang dibutuhkan anggota kelompok.
2) Motif interpersonal yang dioperasionalkan dengan
pernyataan : berinteraksi dengan sesama anggota
kelompok, memperkuat hubungan sesama anggota
kelompok dan berdiskusi dengan sesama bila menghadapi
satu permasalahan.
Motif diversi yang dioperasionalkan dengan pernyataan :
menghilangkan rasa jenuh, melakukan obrolan santai di milis,
dan memperoleh hiburan dari obrolan santai di milis.
Hal ini diukur dengan:
a) Sangat Tinggi bila  responden menjawab sangat setuju pada
70% dari total soal atau menjawab sangat setuju dari
mayoritas jumlah soal pada variabel ini.
b) Tinggi bila responden menjawab setuju pada 70% dari total





c) Sedang bila responden menjawab netral pada 70% dari total
soal atau menjawab netral dari mayoritas jumlah soal pada
variabel ini.
d) Rendah bila responden menjawab tidak setuju pada 70%
dari total soal atau menjawab tidak setuju dari mayoritas
jumlah soal pada variabel ini.
e) Sangat Rendah bila responden menjawab sangat tidak
setuju pada 70% dari total soal atau menjawab sangat tidak
setuju dari mayoritas jumlah soal pada variabel ini.
G. METODOLOGI PENELITIAN
1. Tipe Penelitian
Tipe penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian ini
menerapkan jenis penelitian korelasional dengan data kuantitatif, yang
brtujuan untuk membandingkan hasil pengukuran dua variabel yang
berbeda agar dapat menentukan tingkat hubungan antara variabel ini
(Arikunto, 1996: 213)
2. Metode Penelitian
Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian survey
dimana penelitian ini mengambil sampel dari suatu populasi dan
menggunakan data primer berupa kuesioner yang disebar kepada
pengguna milis yang akan di teliti. Pada umumnya yang merupakan unit





Lokasi penelitian yang diambil sebagai tempat pengambilan data
adalah Kota Solo. Alasan pemilihan Kota Solo sebagai lokasi penelitian
karena kota ini merupakan kotamadya yang perkembangan dan
pembangunannya menuju kota modern dan berbudaya sangatlah pesat.
Tentunya gaya hidup masyarakatnya tak kalah maju dengan kota-kota
besar lainnya di Indonesia yang melek teknologi dan informasi. Objek
penelitian lebih dikhususkan pada suatu komunitas pengguna milis yang
paling besar di Kota Solo. Berdasarkan hasil riset sekunder, ada beberapa
komunitas pengguna milis yang ada di kota Solo. Namun komunitas




Populasi adalah keseluruhan elemen yang akan diteliti.
Populasi merupakan keseluruhan atau total dari unit-unit yang
diteliti yang sebagian darinya dapat dijadikan menjadi sampel.
Populasi dapat berupa organisme, orang atau kelompok orang,
masyarakat, organisasi, benda,obyek, peristiwa, atau laporan
yang kesemuanya memiliki ciri dan harus didefinisikan secara
spesifik dan tidak secara mendua. (Silalahi, 2009 : 253). Jumlah




Solo Youth Heritage (SYH) yang memiliki persyaratan
menggunakan layanan milis dari Telkom Flexi.
b. Sampel
Dalam suatu penelitian tidak selalu peneliti meneliti semua
individu dalam populasi. Tetapi melakukan dengan mengambil
sampel dari anggota populasi tersebut. Hal ini dimungkinkan bila
pengambilan sampel dilakukan secara sensus, dimana seluruh
populasi yang menjadi sasaran diambil semua untuk diteliti.
(Wardhana, 2010: 43)
Kaitannya dengan penelitian ini, maka yang menjadi sampel
dalam penelitian ini adalah seluruh anggota milis aktif komunitas
Solo Youth Heritage yang berjumlah 30 orang.
5. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang dipakai dalam penelitian ini adalah :
a. Kuesioner
Penggunaan kuesioner atau angket adalah hal yang
terpenting yang digunakan dalam pengumpulan data dari
responden.  Berdasarkan perolehan jawaban kuesioner tersebut
dilaporkan dalam tabel-tabel, angka-angka, statistik analisis dan





Suatu teknik pengumpulan data melalui pengamatan dan
pencatatan secara sistematis terhadap gejala-gejala yang diselidiki.
b. Studi kepustakaan
Pengumpulan data tambahan yang berasal dari buku-buku,
jurnal, dan literatur-literatur yang dipakai sebagai bahan penelitian.
6. Teknik Analisis Data
a. Uji Validitas
Validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur,
mengukur yang ingin diukur. Dalam penelitian ini akan
menentukan pengujian validitas dengan corrected item-total
corelation yaitu dengan cara mengkorelasikan skor tiap item
dengan skor totalnya. Menghitung korelasi antara masing-
masing pernyataan dengan skor total dengan menggunakan
rumus product moment dari Pearson (Singarimbun, 2006 :137)
dengan rumus sebagai berikut:








rxy = koefisien korelasi
 x = jumlah masing-masing butir




yx = jumlah antara skor x dan y
n = jumlah responden
Berdasarkan kebiasaan yang digunakan penelitian dalam
ilmu-ilmu sosial, nilai korelasi Pearson dianggap valid jika
mencapai 3,0xyR atau Rxy > R tabel.
b. Reliabilitas data
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana
suatu alat ukur dapat diandalkan atau dipercaya. Reliabilitas
dalam istilah yang dipakai untuk menunjukkan sejauh mana
suatu hasil pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran
diulangi dua kali atau lebih (Singarimbun, 2006 : 122-123).
Untuk mengukur reliabilitas alat ukur yang dipergunakan
adalah menggunakan konsep reliabilitas konsistensi internal,
Masing-masing pernyataan diuji konsistensinya terhadap variabel
penelitian dengan menggunakan cronbach's alpha. Teknik ini
dipilih karena merupakan pengujian konsistensi yang cukup
sempurna.
Persamaan Croanbach Alpha, sebagai berikut:
11r = Reliabilitas instrumen
K = Banyaknya butir pertanyaan























b = Varian total
b. Teknik Analisa Data
Dalam penelitian ini analisa data dilakukan dengan
menganalisa data -data yang ada menurut dasar-dasar statistik.
Hal ini dilakukan untuk menghubungkan variabel-variabel yang
satu dengan yang lain. Statistik digunakan karena dalam
penelitian ini dihadapkan pada hipotesa, populasi dan
pengambilan data. Sedang metode untuk membuktikan hipotesa
adalah metode korelasi. Adapun analisa yang dilakukan  adalah
dengan tehnik korelasi Spearman-Rho atau Tata Jenjang
Spearman karena skala yang digunakan dalam penelitian ini
adalah skala linkert 5 skala yang dapat dijelaskan secara
berjenjang. Tehnik korelasi Spearman-Rho dipakai untuk
mengukur asosiasi antar 2 variabel yang keduanya setidak-
tidaknya mempunyai ukuran skala Linkert yang memungkinkan
individu obyek yang diteliti itu dapat diberi jenjang atau rangking
dan menghasilkan data ordinal. Dimana data gejala-gejala yang
digunakan disini dicatat menurut besar kecilnya koefisien
korelasinya. Adapun rumus yang digunakan dalam tehnik
korelasi Spearman-Rho adalah :
Rs : (Siegel, 1996 : 256)
∑x² + ∑y² - ∑d²





∑Tx : t³x – tx
12
∑Ty : t³y – ty
12
Keterangan :
rs : Koefisien korelasi tata jenjang Spearman
d² : jumlah kuadrat selisih antar jenjang
n : Jumlah responden
∑Tx : Jumlah kelompok variabel X yang berjenjang kembar
∑Ty : Jumlah kelompok variabel Y yang berjenjang kembar
∑x² : Jumlah kuadrat variabel x
∑y² : Jumlah kuadrat variabel y
t : jumlah rangking kembar
12 : bilangan konstan







A. Sejarah dan Perkembangan PT. Telkom
PT. Telkom merupakan perusahaan yang bergerak dibidang jasa
telekomunikasi. Berikut akan penulis jelaskan secara singkat mengenai sejarah
berdirinya PT.Telkom, struktur organisasi serta strategi pemasaran yang
digunakan perusahaan. Data berikut diolah dari company profile yang
bersumber dari www.telkom.com.
Sejarah dari dunia telekomunikasi di Indonesia bermula sejak
tahun1882, dimana sebuah badan usaha swasta dengan nama “ Post En
Telegraafdienst” yang menyediakan layanan post dan telegraf dibentuk oleh
pemerintah colonial Belanda berdasar Staatblad Nomor 52 tahun 1882,
kemudian tahun 1906 Pemerintah Kolonial Belanda membentuk sebuah
jawatan yang mengatur layanan pos dan telekomunikasi yang diberi nama
Jawatan Pos, Telegraf dan Telepon (Post Telegraf En Telefoondiest / PTT
Dienst) dengan dasar Staatblad Nomor 395 tahun 1906. Tahun 1931 berdasar
I. B. W ditetapkan sebagai Perusahaan Negara dan pada tahun 1961
pemerintah mengeluarkan Peraturan Pemerintah Pengganti Undang- Undang
Nomor 19 tahun 1960 tentang persyaratan sebuah perusahaan Negara, ternyata




dengan Perpu No. 20 tahun 1961 berubah menjadi PN. Pos dan
Telekomunikasi (PN. Postel).
Selanjutnya pada tahun 1965 PN. Postel dipecah menjadi Perusahaan
Negara Pos dan Giro ( PN Pos dan Giro), dan Perusahaan Telekomunikasi
(PN. Telekomunikasi) berdasarkan Peraturan Pemerintah Nomor 29 dan 30
tahun 1965. Selanjutnya mulai tanggal 28 April 1970 berdasarkan Surat
Keputusan Menteri Perhubungan No.129/U/1970/PN. Telekomunikasi
berubah menjadi Perusahaan Umum Telekomunikasi yang disingkat
PERUMTEL. Keberadaan Perumtel dikukuhkan dengan Peraturan Pemerintah
No. 36 tahun 1974 yang menetapkan sebagai pengelola telekomunikasi untuk
umum dalam negeri dan luar negeri. Dan pada tahun 1980 pemerintah
mengambil kebijaksanaan dengan membeli seluruh saham PT. Indosat, sebuah
perusahaan swasta yang didirikan dalam rangka penanaman modal asing yang
kemudian diubah statusnya menjadi sebuah BUMN berbentuk Persero.
Penyertaan modal Negara dalam saham PT.Indosat  tersebut dituangkan
dengan Peraturan Pemerintah Nomor 53 tahun 1980. PT. Indonesian Satelite
Coorporations (Indosat) didirikan untuk jasa telekomunikasi untuk umum,
maka dengan Peraturan Pemerintah Nomor 22 tahun 1974 yakni dengan
menetapkan Perumtel sebagai Badan Usaha yang diberi wewenang
menyelenggarakan telekomunikasi dalam negeri dan PT. Indosat sebagai





Kemudian berdasar Peraturan Nomor 36 tahun 1974 yang mengatur
tentang Perumtel, diubah dan dituangkan dalam Peraturan Pemerintah Nomor
54 Tahun 1989 tentang Telekomunikasi yang mengatur mengenai peran serta
swasta dalam penyelenggaraan Telekomunikasi dalam negeri.
Selanjutnya pada tahun 1991 Perumtel berubah bentuk menjadi
Perusahaan Persereon (Persero) Telekomunikasi Indonesia, hal ini didasarkan
pada Peraturan Pemerintah Nomor 25 tahun 1991. Pada tahun 1995 penawaran
tanggal 14 November 1995. Sejakitu saham Telkom tercatat dan
diperdagangkan di Bursa Efek Jakarta (BEJ), Bursa Efek Surabaya (BES),
New York Stock Exchange (LSE). Saham Telkom juga diperdagangkan tanpa
pencatatan (Public Offering Without Listing/ POWL) di Tokyo Stock
Exchange.
Sejak 1 Juli 1995 Telkom telah menghapuskan struktur Wilayah Usaha
Telekomunikasi (Witel) dan secara de facto meresmikan mulainya era divisi.
Sebagai pengganti Witel, bisnis bidang utama dikelola oleh Divisi Regional
dan Divisi Network. Divisi Regional (Divre) menyelenggarakan jasa
telekomunikasi di wilayah masing masing, sedangkan Divisi Network
menyelenggarakan jasa Telekomunikasi jarak jauh dalam negeri melalui
jaringan transmisi jalur utama nasional. Divisi Regional Telkom mencakup
wilayah sebagai berikut:
1. Divisi Regional I, Sumatera
2. Divisi Regional II, Jakarta, Bogor, Tangerang, dan Bekasi (Jabotabek)




4. Divisi Regional IV, Jawa Tengah dan DI Yogyakarta
5. Divisi Regional V, Jawa Timur
6. Divisi Regional VI, Kalimantan
7. Divisi Regional VII, kawasan Indonesia Timur yang meliputi Sulawesi,
Bali Nusa Tenggara, Maluku, dan Papua
Kemudian pada tahun 1996 Kerja Sama Opeasional (KSO) mulai
diimplementasikan pada 1 januari di wilayah Divisi Regional I Sumatera,
dengan mitra PT. Pramindo Ikat Nusantara (Pramindo), Divisi Regional III
Jawa Barat dan Banten dengan mitra PT. Aria West International (Aria West),
Divisi Regional IV Jawa Tengah dan DI Yogyakarta, dengan mitra PT. Mitra
Gobal Telekomunikasi Indonesia (MGTI), Divisi Regional VI Kalimantan,
dengan mitra PT. Dayamitra Telekomunikasi (Dayamitra), dan Divisi
Regional VII, kawasan Indonesia Timur dengan mitra PT. Bukaka Sigtel.
Tahun 1999 disahkan Undang-Undang Nomor 36 tahun 1999, tentang
penghapusan monopoli penyelenggaraan Telekomunikasi oleh PT. Telkom.
Selanjutnya tahun 2001 Telkom kembali membagi 35 % saham
Telkomsel dari PT. Indosat sebagai bagian dari implementasi rekstrukturisasi
industri jasa telekomunikasi Indonesia, yang ditandai dengan penghapusan
kepemilikan bersama dan kepemilikan silang / cross ownership antara Telkom
dengan Indosat. Dengan transaksi ini, Telkom menguasai 72,72% saham
Telkomsel. Telkom membeli 90,32% saham PT. Dayamitra dan
mengkonsolidasi laporan keuangan PT. Dayamitra kedalam laporan keuangan




melalui 3 tahap, yaitu 30% saham pada saat ditandatanganinya perjanjian jual
beli pada tanggal 15 Agustus 2002, 15 % pada tanggal 30 September 2003,
dan sisa 55% saham pada tanggal 31 Desember 2004. Telkom menjual 12,71
saham Telkomsel ke Singapore Telecom, dengan demikian Telkom tinggal
memiliki 65 % saham Telkomsel. Direncanakan sejak tanggal Agustus 2002
terjadi duopoly penyelenggaraan telekomunikasi lokal.
Dalam pengelolaan operasional organisasinya, Telkom memiliki
dewan komisaris yang terdiri dari 1 (satu) orang ketua dan 4 (empat) orang
anggota Dewan Direksi, Dewan Direksi ini dibagi menurut fungsi dan
tanggung jawabnya masing masing, yaitu Direktur Sumber Daya Manusia dan
Bisnis Pendukung, Direktur Bisnis Jaringan Telekomunikasi dan Direktur
Keuangan.
Sebagai sebuah Holding Company, Telkom memiliki beberapa buah
anak perusahaan terafiliasi seperti PT. Telekomunikasi Seluler Indonesia yang
bergerak  sebagai penyelenggara jas telekomunikasi bergerak seluler, PT.
Indonusa Telemedia yang menangani bisnis multimedia penyiaran dan internet
dengan nama produk TELKOM Vision dan PT. Invomedia Nusantara yang
mengelola bisnis penerbitan Buku Petunjuk Telepon (Yello Pages) dan Call
Center.
B. Visi dan Misi PT.Telkom
1. Visi




Telkom berupaya untuk menempatkan diri sebagai perusahaan InfoCom
terkemuka di kawasan Asia Tenggara, Asia dan akan berlanjut ke kawasan Asia
Pasifik.
PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. (“TELKOM”, “Perseroan”,
“Perusahaan” atau “Kami”) adalah penyedia layanan telekomunikasi dan jaringan
terbesar di Indonesia. TELKOM menyediakan layanan InfoComm, telepon tidak
bergerak kabel (fixed wireline) dan telepon tidak bergerak nirkabel (fixed
wireless), layanan telepon seluler, data dan internet, serta jaringan dan
interkoneksi, baik secara langsung maupun melalui anak perusahaan.
Sampai dengan 31 Desember 2009, jumlah pelanggan TELKOM telah
tumbuh sebesar 21,2% atau menjadi 105,1 juta pelanggan. TELKOM melayani
8,4 juta pelanggan telepon tidak bergerak kabel, 15,1 juta pelanggan telepon tidak
bergerak nirkabel, dan 81,6 juta pelanggan telepon seluler.
Sampai dengan 31 Desember 2009, sebagian besar dari saham biasa
TELKOM dimiliki oleh Pemerintah Republik Indonesia dan sisanya dimiliki oleh
pemegang saham publik. Saham TELKOM diperdagangkan di Bursa Efek
Indonesia (“BEI”), New York Stock Exchange (“NYSE”), London Stock
Exchange (“LSE”) dan Tokyo Stock Exchange (tanpa tercatat). Harga saham
TELKOM di BEI pada akhir Desember 2009 adalah Rp9.450 dengan nilai
kapitalisasi pasar saham TELKOM pada akhir tahun 2009 mencapai Rp190.512




Untuk menghadapi tantangan dengan semakin meningkatnya kebutuhan
akan mobilitas dankonektivitas tanpa putus, TELKOM telah memperluas
portofolio bisnisnya yang mencakup telekomunikasi, informasi, media dan
edutainment (TIME). Dengan meningkatkan infrastruktur, memperluas teknologi
Next Generation Network (NGN) dan memobilisasi sinergi di seluruh jajaran
TELKOMGroup, TELKOM dapat mewujudkan dan memberdayakan pelanggan
ritel dan korporasi dengan memberikan kualitas, kecepatan, kehandalan dan
layanan pelanggan yang lebih baik.
Pada tahun 2009, laba bersih konsolidasian kami sebesar Rp11.332,1
miliar meningkat 6,7% dibanding tahun 2008 atau 100,8% terhadap target tahun
2009. Sementara itu margin laba bersih kami sebesar 17,5% di tahun 2009 yang
merupakan pencapaian 105,4% terhadap target margin laba bersih.
Prestasi keuangan tersebut didukung oleh kinerja operasional kami yang
juga solid. Saat ini kami melayani 105,2 juta pelanggan, dari bisnis seluler,
telepon tidak bergerak dan telepon tidak bergerak nirkabel. jumlah tersebut
merupakan pencapaian 106% terhadap target perusahaan. Penambahan pelanggan
kami dipimpin oleh bisnis seluler yang bertambah 16,34 juta pelanggan atau
pencapaian 162% terhadap target perusahaan tahun 2009.
2. Misi
Telkom mempunyai misi memberikan layanan " One Stop InfoCom
Services with Excellent Quality and Competitive Price and To Be the Role Model




akan mendapatkan layanan terbaik, berupa kemudahan, produk dan jaringan
berkualitas, dengan harga kompetitif.
Telkom akan mengelola bisnis melalui praktek-praktek terbaik dengan
mengoptimalisasikan sumber daya manusia yang unggul, penggunaan teknologi
yang kompetitif, serta membangun kemitraan yang saling menguntungkan dan
saling mendukung secara sinergis.
Sebagai sebuah perusahaan yang mempunyai keterikatan dengan
stakeholder dan shareholder, maka pencapaian kinerja dan aktivitas perusahaan
perlu mendapatkan feed back sebagai bahan evaluasi.
Penghargaan yang diterima perusahaan adalah salah satu alat kontrol
dalam memandang perusahaan dari sisi luar, yang pada ujungnya menjadi
barometer di dalam meningkatkan performansi bisnis perusahaan.
C. Struktur Organisasi
Kantor Daerah Pelayanan Telekomunikasi (Kandatel) Solo merupakan
salah satu unit bisnis dibawah divide Regional IV Jateng & DI Ypgyakarta
yang membawahi wilayah pemerintahan kota dan Kabupaten Solo, Sukoharjo,
Boyolali, Jepara, Klaten, Delanggu, Pati, Rembang, Sragen, Karanganyar,
tawangmangu, dan Wonogiri.
Dalam operasional kerja sehari-hari PT. Telkom memiliki struktur
organisasi yang mengatur kedudukan, tugas, wewenang dan tanggung jawab




Organisasi Kantor Daerah Pelayanan telekomunikasi (KANDATEL),
terdiri atas :
1. Kantor Daerah telekomunikasi, yang terdiri dari :
a. Pimpinan KANDATEL, yang disebut General Manager KANDATEL,
dan untuk selanjutnya disingkat GM, KANDATEL.
b. Deputy GM KANDATEL
c. Bagian Business Performance
d. Bagian Acceess Network maintenance
e. Bagian Acceess Network Operation
f. Bagian Customer Care
g. Bagian Fixed Phone Sales
h. Bagian Data & VAS Sales
i. Bagian General Support
2. Masing-masing KANDATEL adalah merupakan unit operasional yang
bertanggung jawab langsung kepada WGM, DIVRE IV, sedangkan dalam
penyelenggaraan operasinya berinteraksi dengan para Senior Manager
terkait di Kantor DIVRE IV dan dikoordinasikan oleh Deputy EGM
DIVRE IV. GM. KANDATEL bertanggung jawab atas tercapainya tujuan
bisnis yang diselenggrakan melalui operasi KANDATEL di wilayah
geografisnya, yaitu mencakup :
a. Tercapainya target revenue




c. Efisiensi biaya penyelenggaraan fungsi delivery channel dan layanan
customer segmen consumer / retail, dengan tetap menjaga efektifitas
dalam upaya pemenangan kompetisi perebutan customer segmen
consumer / retail.
d. Kesiapan dan kehandalan infrastruktur access.
e. Terselenggaranya aktivitas operasi layanan customer, sales, customer
care serta operasi dan pemeliharaan infrastruktur access, yang
diselenggarakan di wilayah geografisnya.
f. Terpenuhinya alokasi sumber daya operasional di Divisi Regional,
khusunsya yang terkait dengan operasi dan pemeliharaan infrastruktur
access dalam rangka eksekusi layanan yang diperlukan baik untuk
customer segmen consumer / retail, maupun dukungan yang diperlukan
untuk eksekusi layanan kepada customer segmen corporate cutomer /
OLO.
g. Memastikan bahwa  semua resiko pada proses bisnis didalam linkup
KANDATEL yang bersangkutan diidentifikasi, dievaluasi, dan
dikontrol dengan semestinya.
Dalam melaksanakan perannya, GM KANDATEL dibantu oleh
beberapa posisi Manager dan Senior General Supervisor, yaitu:
1. Manager Business Performance
Manager Business Performance Bertanggung jawab atas penyiapan
rencana operasi KANDATEL, penyediaan guideline operasi, serta




dipastikan bahwa penyelenggara operasi bisnis KANDATEL dilaksanakan
dalam koridor pengendalian manajemen secara memadai. Untuk
melakukan perannya, Manager Business Performance ditugaskan untuk
melakukan kegiatan-kegiatan sebagai berikut :
a. Mengelola manajemen performansi KANDATEL
b. Mengelola, menyiapkan, melengkapi, dan memelihara berbagai
prosedur operasi.
c. Mengelola pencegahan upaya fraud.
d. Mengelola upaya pengendalian kualitas (quality management).
e. Melakukan supervisi dan monitoring pelaksanaan kerjasama kemitraan
2. Manager Access Network Maintenece
Manager Access Network Maintenece bertanggung jawab atas
terjaganya kondisi kesiapan operasi access network. Untuk melakukan
perannya, Manager Network Maintenece ditugaskan untuk melakukan
kegiatan-kegiatan sebagai berikut :
a. Menyusun rencana pemeliharaan access network
b. Memelihara, meng-up date, dan entry data access network
c. Melakukan pengetesan, pengukuran dan pengecekan fisik access
network.
d. Melakukan penjagaan kesiapan operasi, deengan perbaikan /
penggantian fisik yang rusak serta pemeliharaan yang rutin.
e. Melakukan pemeliharaan supporting access facilities.




Manager Access Network Operation bertanggung jawab atas
fungsinya secara efektif access network dalam memenuhi layanan jasa
kepada konsumer. Untuk melakukan perannya, Manager Access Network
Operations ditugaskan untuk melakukan kegiatan-kegiatan sebagai berikut:
a. Melaksanakan Operasi Access (pasang baru, mutasi, penanganan
gangguan untuk menservice pelanggan corporate & OLO.
b. Melaksanakan Operasi Access (pasang baru, mutasi, penanganan
gangguan untuk menservis pelanggan personal dan public access.
c. Melaksanakan Operasi W-Lan & Public Service Access.
d. Melaksanakan Operasi Service Access Interface Mgt dan Access QoS
serta dukungan teknis bagi layanan operasi akses, meliputi Operasi
MDF dan testing dispatching& clearance (TDC) terhadap order pasang
baru / penanganan gangguan dari pelayanan, pengelolaan CPE CC.
4. Manager Customer Care
Manager Customer Care bertanggung jawab atas pelaksanaan
aktivitas layanan kepada customer. Untuk melakukan perannya,
Manager Customer Care ditugaskan untuk melakukan kegiatan-
kegiatan sebagai berikut:
a. Melakukan problem handling, resolving customer problem,
track & manage customer complain & customer problem,
monitoring, control, evaluasi kualitas pelayanan (QoS) &




loyalty & retention, DOC & Help Desk untuk personal
customer.
b. Melakukan problem handling, resolving customer problem,
track & manage customer complain & customer problem,
monitoring, control, evaluasi kualitas pelayanan (QoS) &
SLA /SLG management, pelaksanaan program cutomer
loyalty & retention, DOC & Help Desk untuk Cluster-4 dan
wartel.
c. Melakukan aktivitas dukungan pelayanan dan kemitraan
channel distributions (Plasa Flexi Centre, Wartel / Net,
Outlet, Athorized Dealer).
d. Mengelola data pelanggan.
5. Manager Fixed Phone Sales
Manager Fixd Phone Sales bertanggung jawab atas pelaksanaan
aktivitas sales untuk produk fixed phine (wireless dan wirelina). Untuk
melakukan perannya, Manager Fixd Phone Sales ditugaskan untuk
melakukan kegiatan-kegiatan sebagai berikut:
a. Melakukan program promosi
b. Melakukan kegiatan-kegiatan dalam rangka penjualan produk fixed
phone.
c. Melakukan kegiatan spreading & canvassing outlet.
d. Melakukan pembuatan mikro demand, dan customer profiling.




6. Manager Data & VAS Sales
Manager Data & VAS Sales bertanggung jawab atas pelaksanaan
aktivitas sales untuk produk Data dan Value Added Services. Untuk
melakukan perannya, Manager Data & VAS Sales ditugaskan untuk
melakukan kegiatan-kegiatan sebagai berikut:
a. Melakukan program promosi
b. Melakukan kegiatan-kegiatan dalam rangka penjualan produk data dan
VAS.
c. Melakukan pembuatan mikro demand, dan customer profiling.
d. Memonitor, memfasilitasi, dan membina sales force.
7. Manager General Support
Manager General Support bertanggung jawab atas efektifitas
penyelenggaraan fungsi General Support pada lingkup wilayah operasi
KANDATEL, sehingga kebutuhan fasilitas penyelenggaraan operasional
KANDATEL dapat terpenuhi dan dilaksanakan dengan lancear, serta
dilaksanakan secara efisien, dan dengan administrasi yang tertib. Untuk
melakukan perannya, Manager General Support ditugaskan untuk
melakukan kegiatan-kegiatan sebagai berikut:
a. Mengelola proses management logistic, dalam rangka pemenuhan
kebutuhan logistic dan sarana umum yang diperlukan untuk




b. Mengelola, mengatur pendayagunaan, mengadministrasikan, serta
memenuhi aspek-aspek perlindungan yang diperlukan atas seluruh
asset yang berada dilingkungan wilayah operasi KANDATEL.
c. Mengelola aktivitas pengamanan asset, personil, informasi dan data
operasional perusahaan.
d. Mengelola aktivias yang terkait dengan pembinaan hubungan dengan
lingkungan, termasuk (Community Development), serta dukungan
penyelenggaraan tanggung jawab perusahaan dalam hal penyaluran
dana bina kemitraan.
8. Junior Manager KANCATEL
D. Bidang Usaha PT. TELKOM Kandatel Solo
Sebagai usaha perusahaan yang bergerak dibidang jasa yaitu penyedia
jasa telekomunikasi, PT.Telkom menawarkan bermacam produk jasa
telekomunikasi. Adapun jasa layanan yang disediakan oleh PT. Telkom adalah
sebagai berikut:
1. TELKOMPhone
TELKOMPhone adalah  sambungan telepon pelanggan,
merupakan fasilitas telekomunikasi (telepon atau facsimile) yang ada
ditempat pelanggan. Kelompok produk TelkomPhone adalah Fixed Phone
Standard, Fixed Phone Silver, Fixed Phone Gold, Fixed Phone Platinum,
Limited Mobile Phone, Flexiphone (CDMA), Telepon Satelit, LSD (Long
Distance Suscriber), Akses E-I DID untuk PBX (Private Branch





Merupakan sambungan telepon tetap tanpa kabel yang memiliki
fitur mobilitas pada arah tertentu dengan menggunakan tekhnologi CDMA
(Code Division Multiple Access). Produk ini memiliki keunguulan:
a. Kualitas suara lebih jjernih karena terhindar dari penggandaan
(cloning) dan tidak mudah diinterferensi (anti jamming).
b. Lebih sehat karena radiasi gelombang elektromagnetis yang
dipancarkan sangat rendah.
c. Biaya pulsa lebih ringan dibanding seluler.
3. TELKOMSMS (Short Message Service)
TELKOMSMS adalah layanan jasa pengiriman pesan dengan
menggunakan media data melalui telepon tetap. Pelanggan dapat mengirim
dan menerima pesan secara tertulis dan dapat dikirim atau diterima dalam
waktu singkat.
4. Jasa Nilai Tambah
Layanan Jasa Nilai Tambah adalah fasilitas atau layanan tambahan
yang diberikan kepada pelanggan dengan memanfaatkan perangkat
tambahan sisi sentral maupun sisi terminal pelanggan yang mampu





Yang termasuk dalam Jasa Layanan kelompok ini adalah:
a. TELKOMMemo (Voice Mail Box), adalah suatu fitur atau jasa layanan
mailbox yang disediakan bagi pelanggan dengan menggunakan
perangkat VPS.
b. TELKOMTeleconference (Layanan Permata), adalah suatu fitur atau
jasa yang memfasilitasi pembicaraan atau konferensi antar lebih dari
dua pelanggan telepon, meliputi layanan audio conference maupun
video conferene.
c. TELKOMFree (Free Call), adalah layanan jasa bebas pulsa dengan
akses 0800 1xxxxxx.
d. TEKOMPremium (Premium Call), adalah layanan informasi dan
hiburan yang dapat digunakan oleh badan usaha atau perorangan yang
telah mendapat ijin dari pemerintah dengan harga pulsa berbeda
dengan pulsa biasa.
e. FITURLacak (Call For Forwarding), adalah layanan yang
memungkinkan pelanggan mengalihkan panggilan telepon kenomor
lainnya.
f. FITURNadasela (Call Waiting), adlah layanan yang memungkingkan
pelanggan dapat mengetahui atau menerima panggilan telepon lain
pada waktu yang bersamaan tanpa memutuskan pembicaraan terlebih
dahulu.
g. FITURTrimitra (Three Party Call), adalah layanan yang




pelanggan telepon lain pada waktu yang bersamaaan tanpa
memutuskan pembicraan terlebih dahulu.
h. FITURSandinada, (Abreviated Dialling), adalah layanan yang
memugkinkan pelanggan dapat memperpendek nomor telepon yang
dipanggil sehingga pelanggan dapat menyimpan kependekan nomor
sebanyak 5, 10, 20, 30,…, 100 sehingga dapat mempercepat proses
diallling kenomor-nomor yang diinginkan.
i. FITURAndara (Hotline Deleyct Service), adalah layanan yang
memungkinkan pelanggan dalam waktu singkat (secara otomatis)
tersambung langsung kenomor tertentu sesuai yang diinginkan hanya
dengan mengangkat gagang telepon
j. KLIP (Ketahui Langsung Identitas Pemanggil atau Calling Line
Identifications Restrictions), adlah agar terminal penerima mampu
mengidentifikasi nomor pemanggil pada terminal khusus KLIP.
k. Hunting, adalah fasilitas yang dapat diberikan kepada pelanggan
telepon yang mempunyai lebih darisatu satuab sambungan (sst)
sehingga pelanggan pemanggil hanya mengenal satu nomor telepn
sebagai call number.
5. TELKOMPayphone (Telepon Umum).
Telepon Umum adalah layanan telepon untuk umum/ public. Yang





Telepon Umum Coin Pelanggan (TUCP), Telepon Umum Kartu
(TUK). WarungTELKOM adalah tempat menjual produk-produk layanan
TELKOM yang disediakan untuk umum. TELKOM bekerjasama dengan
mitra dalam kegiatan pelayanan, sarana dan fasilitas telekomunikasi dalam
bentuk system bagi hasil (revenue sharing) atau penerapan tariff khusus.
7. TELKOMLokal
TELKOMLokal atau panggilan lokal adalah panggilan antar
pelanggan telepon dalam jarak dibawah 30 km atau didalam satu wilayah
(boundary) local. Pada umunya nomor pemanggil dan nomor yang
dipanggil masih dalam satu kode are (satu wilayah penomoran).
8. TELKOMSLJJ
TELKOMSLJJ atau Panggilan SLJJ (Sambungan Langsung Jarak
Jauh) adalah panggilan telepon jarak jauh dengan menggunakan teknologi
sirkit switch, dimana nomor telepon pemanggil dan nomor telepon yang
dipanggil berbeda wilayah penomoran namun dalam satu wilayah Negara.
Dalam melakukan panggilan SLJJ umunya pemanggil harus menekan
kode area.
9. TELKOM-007
TELKOMSLI-007 atau panggilan SLI (Saluran Langsung
Internasional) Adalah panggilan telepon Interanational Direct Dialling (IDI)
dimana nomor telepon pemanggil dan nomor telepon yang dipanggil berbeda




007, Kode Negara (country code), Kode Area (area code), dan nomor telepon
tujuan.
10. TELKOMGlobal-017
Merupakan layanan percakapan langsung internasional melalui
teknologiVoIP premium dengan kode akses 017. Layanan ini memberikan
tariff yang sangat ekonomis bagi pelayanan yaitu 60% dari tariff nomor
SLI.
11. TELKOMCard
TELKOMCard adalah kelompok produk TELKOM yang
berbentuk kartu telepon yang terdiri dari Kartu Magnetik dan Kartu Chip.
12. TELKOMNet
TELKOMNet adalah layanan akses internet yang menggunakan
infrastruktur jaringan internet protocol (TCP IP). Layanan TELKOMNet
dapat berupa layanan akses internet dengan kecepatan tinggi (dedicated
link). Produk TELKOMNet antara lain TelkomNet Instan, TELKOMNet
ISDN, TELKOMNet Turbo.
13. Speedy
Speddy adalah layanan akses internet kecepatan tinggi berbsis
teknologi ASDL (ASYmetric Subscriber Line) dari TELKOM yang
memiliki kemampuan akses internet dengan kecepatan downstream sampai
debfab 384 Kbps. Speedy memiliki beberapa kelebihan yaitu:





b. Koneksi ke internet lebih cepat disbanding menggunakan modem
analog.
c. Koneksi internet lebih dapat dilakukan setiap saat (dedicated
connection).
d. Kecepatan sampai dengan 384 Kbps downstream, 64 Kbps upstream.
e. Harga lebih terjangkau.
f. Segmentasi dari Speedy adalah:
g. Pelanggan Personal yang menginginkan akses internet kecepatan tinggi
dengan harga lebih hemat.
h. Small Office Home Office (SOHO) untuk mengembangkan usaha
melalui internet.
i. Perkantoran dan perusahaanyang membutuhkan akses internet cepat
dan hemat selama 24 jam sehari.
14. TELKOMWeb
TELKOMWeb adalah layanan Situs Web berupa situs portal dan
situs informasi lainnya yang dapat diakses melalui internet. Kelompok
produk  TELKOMWeb ini antara lain: www.telkom.net.id,
www.telkom.co.id, www.plasa.com.
15. TELKOMSave
TELKOMSave adalah layanan komunikasi suara dengan
menggunakan teknologi VoIP (Voice Over Internet Protocol) standar.
Jenis layanan ini dalam bentuk Kartu Prabayar (Kartu TELKOMSave




memberikan tariff yang sangat ekonomis bagi pelanggan yaitu 40 % dari
tariff normal SLI.
E. Logo Telkom dan Arti
Gambar: 2.1
Logo Telkom
Tanggal 23 Oktober 2009 yang lalu PT.Telekomunikasi Indonesia
merayakan ulang-tahunnya yang ke 153 tahun. Sekaligus pada tanggal itu pula
dilaksanakan soft launching suatu transformasi dan perubahan landscape bisnis
Telkom.  Suatu perubahan landscape bisnis dari bisnis Informasi dan komunikasi
menjadi Telecommunication, Information, Media and Edutainment (TIME). Hal
ini dikukuhkan dengan positioning Telkom yang baru yaitu life confident dengan
taglinenya The World In Your Hand.
Sebuah logo akan menjadi suatu Brand Images dimana dari suatu
perusahaan. Sudah banyak perusahaan-perusahaan yang melakukan transformasi
visi dan misi melalui logo  contohnya Pertamina dan Telkom.  Logo juga bersifat
persepsi kuat terhadap perusahaan. Adapun Arti dari simbol-simbol logo tersebut
yaitu:
1. Lingkaran sebagai simbol dari kelengkapan produk dan layanan  dalam
portofolio bisnis baru TELKOM yaitu TIME (Telecommunication,




2. Tangan yang meraih ke luar. Simbol ini mencerminkan pertumbuhan dan
ekspansi ke luar. Empowering.
3. Jemari tangan. Simbol ini memaknai sebuah kecermatan, perhatian, serta
kepercayaan dan hubungan yang erat. Assured.
4. Kombinasi tangan dan lingkaran. Simbol dari matahari terbit yang
maknanya adalah perubahan dan awal yang baru. Progressive.
5. Telapak tangan yang mencerminkan kehidupan untuk menggapai masa
depan. Heart.
Adapun warna-warna yang digunakan adalah :
1. Expert Blue pada teks Telkom melambangkan keahlian dan pengalaman
yang tinggi
2. Vital Yellow pada telapak tangan mencerminkan suatu yang atraktif,
hangat, dan dinamis
3. Infinite sky blue pada teks Indonesia dan lingkaran bawah mencerminkan
inovasi dan peluang yang tak berhingga untuk masa depan.
Tabel 2.2
Logo Telkom Flexi
Adapun warna-warna yang digunakan dalam logo Flexi adalah:
1. Merah melambangkan keberanian. Dalam hal ini Telkom Flexi ini




Flexi juga berani sebagai pelopor kartu CDMA di Indonesia dengan tetap
menerapkan kode area.
2. Hijau melambnagkan kenyamanan bagi pelanggan.
3. Kuning mempunyai arti keterbukaan pelayanan. Telkom Flexi dalam
menghadapi para pelanggannya selalu terbuka terhadap segala keluhan dan
mengatasi masalah yang ada.
F. Macam Layanan Telkom Flexi
1. Flexi M Banking
Layanan Mobile Banking menggunakan Flexi.
2. Flexi Milis
Layanan pengiriman pesan SMS kepada sekelompok orang
3. Flexi Radio
Layanan mencakup seluruh radio Nasional menggunakan Flexi
4. FlexiCASH
Layanan uang digital untuk transaksi pembayaran/pembelian
5. FlexiCOMBO
Layanan yang memungkinkan plg berkomunikasi di berbagai kota.
6. FlexiCOMBO PLUS
Layanan berkomunikasi di luar kota dng masa tenggang 1 bulan
7. FlexiEXTEND ME
Layanan untuk memperpanjang masa aktif Flexi Trendy (Prabayar)
8. FlexiNET UNLIMITED





Layanan pengiriman nominal balance ke Flexi Trendy (Prabayar)
10. SMS Internasional
Layanan SMS Internasional Flexi
11. Telkom Voucher
produk kartu prabayar yang dapat digunakan untuk melakukan pembayaran
G. Flexi Milis
1. Yang dimaksud layanan FlexiMilis
FlexiMilis adalah jasa nilai tambah (value added service) bagi pelanggan
TELKOMFlexi untuk melakukan pengiriman pesan SMS kepada sekompok
pelanggan TELKOMFlexi yang telah didefinisikan terlebih dahulu.
Pelanggan yang sudah terdaftar dalam suatu komunitas dapat menjadi
anggota dalam komunitas lainnya. Paket layanan FlexiMilis terdiri dari :
a. Paket Flexter
b. Paket Pelajar
c. Paket Pemda, TNI/POLRI
d. Paket CUG (CUG Light & CUG Jumbo)
e. Paket Reguler
2. Cara mengikuti layanan FlexiMilis
Untuk mengakses layanan FlexiMilis ini, pelanggan harus membuat suatu
group MILIS terlebih dahulu untuk kemudian menambah anggota MILIS. Khusus
paket Reguler, aktivasi layanan ini adalah bersifat normally open bagi seluruh




a. Pembuatan group FlexiMilis.
No Paket Keterangan
1 Paket Flexter Pengajuan group baru harus dilengkapi dengan bukti User ID
Flexiland baik untuk administrastor (owner) maupun members.
Permohonan dapat diajukan ke Plasa Telkom atau atau melalui
melalui petugas yang ditunjuk dari TELKOM.
2 Paket Pelajar Pengajuan group baru harus dilengkapi dengan fotocopy Kartu
Pelajar/Kartu Mahasiswa atau bukti User ID Flexiland baik
untuk administrastor (owner) maupun members. Permohonan
dapat diajukan ke Plasa TELKOMatau melalui melalui petugas
yang ditunjuk dari TELKOM.
3 Paket Pemda,
TNI/POLRI
Pengajuan group baru harus dilengkapi dengan bukti ID Card
baik untuk administrastor (owner) maupun members.
Permohonan dapat diajukan ke Plasa TELKOm atau melalui




Setiap Grup CUG yang telah aktif secara otomatisakan
mendapatkan 1 grup FlexiMilis(dengan nama yang sama dengan
nama Grup CUG yang dibentuk),
5 Paket Reguler Semua anggota grup dapat mengirimkan SMS dengan format
pesan tertentu ke nomor akses FlexiMilis yaitu 333. SMS akan
diteruskan ke sistem FlexiMilis untuk kemudian diproses sesuai
dengan format perintah yang diinginkan olehpelanggan.
b. Proses approval pengajuan group baru harus melalui verifikasi
kesesuaian antara nama yang didaftarkan dengan nama yang tertera
pada Kartu identitas (Kartu Pelajar/Kartu Mahasiswa atau bukti user
ID)c. Apabila verifikasi dianggap valid maka akan diekseskusi sistem
untuk proses aktivasi layanan FlexiMilis. Jika telah aktif maka layanan
FlexiMilis dapat dipergunakan olleh pelanggan / member.
4. Layanan FlexiMilis berlaku




5. Manfaat layanan FlexiMilis
Layanan FlexiMILIS menawarkan konsep mobility, connectivity dan
efficiency kepada pelanggan, yaitu ;
a. Mobility : memberikan mobilitas bagi user untuk
mengirimkan pesan kepada sekelompok orang
melalui terminal Flexi
b. Connectivity : menghubungkan sekelompok orang melalui
FlexiMilis (Khusus CUG JUMBO bisa sampai 5000
member).
c. Efficiency : efisien dari segi biaya dan mudah dalam
mengirimkan pesan kepada sekelompok orang.
6. Tarif FlexiMilis














Rp. 0,- Rp. 0,- Rp. 25,- Rp. 25,- <100
Rp. 0,- Rp. 0,- Rp. 50,- Rp. 50,- 101 - 1000
2 Pelajar
Rp. 0,- Rp. 0,- Rp. 75,- Rp. 100,- <100
Rp. 0,- Rp. 0,- Rp. 125,- Rp. 150,- 101 - 1000
3 Pemda,TNI/POLRI
Rp. 0,- Rp. 0,- Rp. 75,- Rp. 100,- <100
Rp. 0,- Rp. 0,- Rp. 125,- Rp. 150,- 101 - 1000
4
CUG Light Rp.0,- Sesuai ketentuanCUG Light Rp. 75,- Rp. 100,- <200



















I 1 - 5 Rp. 75 Rp. 100
II 6 - 10 Rp. 75 Rp. 100
III 11 - 25 Rp. 75 Rp. 100
IV 26 - 50 Rp. 75 Rp. 100
V 51 - 100 Rp. 75 Rp. 100
VI 101 - 200 Rp. 75 Rp. 100
VII 201 - 500 Rp. 125 Rp. 150
VIII 501 - 1000 Rp. 175 Rp. 200
Keterangan :
a. Tarif belum termasuk PPN 10% untuk postpaid dan sudah termasuk
PPN10% untuk prepaid.
b. Untuk renew/autoextend, owner grup akan mendapatkan SMS
notifikasi setiap 30 hari yang berisi informasi bahwa jika group yang
bersangkutan tidak aktif (tidak memiliki trafik usage) dalam waktu 3 x
30 hari terakhir, maka grup akan dihapus dari sistem. Untuk
mengaktivasi grup yang telah terhapus, pelanggan harus me-register
ulang group MILISnya dan dikenakan tarif registrasi sesuai dengan
ketentuan yang berlaku.




d. Tarif pengiriman SMS FlexiMilis dibebankan kepada setiap pengirim
SMS ke suatu MILIS untuk proses pengiriman SMS lebih lanjut ke
seluruh Group
e. Member (baik immediate list delivery ataupun scheduled list delivery).
Penggunaan fitur-fitur lainnya pada FlexiMilis tidak dikenakan biaya
7. Pelanggan dapat melakukan akses layanan FlexiMilis Melalui :
FlexiMilis menyediakan askes melalui web dan SMS.
Akses melalui web adalah untuk menjalankan fungsi pengelolaan
layanan,sedangkan akses melalui SMS adalah untuk melakukan aktivitas
pengiriman pesan dalam grup. Sebagian fungsi pengelolaan juga dapat dijalankan
melalui SMS.
a. SMS FlexiMilis
Melalui akses SMS pengguna FlexiMilis dapat diklasifikasikan menjadi
2 kelompok, yaitu:
1) Owner
User Owner dapat melakukan pengelolaan grup dan pengiriman
pesan melalui SMS. Fungsi-fungsi pengelolaan grup diantaranya
ada menyetujui atau menolak permintaan menjadi anggota oleh
calon member. Owner juga dapat menambah dan menghapus
member yang dikehendaki.
2) Member
member hanya dapat melakukan akses melalui SMS untuk




anggota grup dilakukan dengan mengajukan diri sebagai grup
tertentu. Jika permintaan tersebut di setujui oleh owner maka
selanjutnya akan menjadi member grup. Layanan FlexiMilis dapat
diakses dengan cara mengirimkan SMS dengan format tertentu ke
nomor akses layanan FlexiMilis yaitu 333 (tripple three). Sistem
akan memproses request yang dikirimkan pelanggan dan
merespons sesuai dengan request yang diminta.
b. Web FlexiMilis http://fleximilis.telkomflexi.com
Web FlexiMilis hanya dapat diakses oleh user owner khusus Paket
Reguler dengan memasukkan login dan password yang dibuat ketika
mengcreate MILIS melalui sms.
Menu yang ada dalam web FlexiMilis adalah:
i. Home
ii. Member :
Dalam Menu “Member” terdapat sub menu “New Member” dan
“Member List” dimana owner dapat melakukan pengelolan group
dengan melakukan penambahan, pengubahan, ataupun
penghapusan data member suatu FlexiMilis.
iii. Message
Owner dapat melakukan pengiriman pesan melalui Sub Menu
“New SMS”. Fasilitas lain yang disediakan adalah Sub Menu




milik owner. Owner dapat melakukan pencarian harian, bulanan,
ataupun tahunan.
iii. Utilities
Melalui Menu ini terdapat Sub Menu “Profile” dimana owner
diperkenankan untuk mengubah profile Type FlexiMilis dari Open
ke Closed atau sebaliknya.
- Type Open berarti pelanggan yang tidak tergabung dalam MILIS
(non member) dapat mengirimkan pesan ke suatu group FlexiMilis
- Type Closed berarti pelanggan yang tidak tergabung dalam
MILIS (non member) tidak dapat mengirimkan pesan ke suatu
group Flexi Milis.
·  Features Guide
Dengan click Menu “Features Guide”, owner dapat mengetahui
fitur-fitur yang disediakan layanan FlexiMilis.
8. Ftur-fitur dan Format Perintah FlexiMilis
Fitur-fitur dan format perintah FlexiMilis yang dapat diakses pelanggan
melalui SMS ke 333. Setiap penggunaaan fitur-fitur Layanan Flexi Milis melalui
SMS, pelanggan akan menerima notifikasi keberhasilan. Sedangkan akses layanan





9. Batasan layanan milis
Batasan layanan FlexiMilis adalah sebagai berikut:
a. Pelanggan hanya diperbolehkan memiliki maksimal 5 (lima) buah
FlexiMilis untuk sebuah nomor TELKOMFlexi sebagai Owner,
b. Pelanggan Flexi dapat mengikuti / menjadi member dari beberapa
FlexiMilis untuk sebuah nomor TELKOMFlexi
c. Jumlah member suatu FlexiMilis dibatasi sampai dengan 1.000 member
(Khusus CUG JUMBO bisa sampai 5000 member).
d. Masa berlaku suatu FlexiMilis adalah 30 hari kalender. Perpanjangan
masaberlaku FlexiMilis adalah selama 30 hari kalender yang dilakukan
secara otomatisoleh sistem ketika masa berlaku habis. Jika tidak ada
penggunaan dalam waktu90 hari, account MILIS akan dihapus.
e. Pelanggan FlexiCOMBO dapat mengakses fitur-fitur FlexiMilis kecuali
createlist dan subscribe, kecuali jika profile Type FlexiMilis = closed
maka Pelanggan FlexiCOMBO tidak dapat mengakses semua fitur
FlexiMilis.
10. Masa aktif FlexiMilis
Masa aktif FlexiMilis by default tidak memerlukan RENEW, setiap 30
hari kalender akan otomatis diperpanjang selama pelanggan tidak menghentikan
layanan ini. Apabila group yang bersangkutan tidak aktif (tidak memiliki trafik
usage) dalam waktu 3 x 30 hari terakhir, maka grup akan dihapus dari sistem.
Untuk mengaktivasi grup yang telah terhapus, pelanggan harus me-register ulang




11. Status Pengiriman Pesan
Status pengiriman message/ profile type Flexi Milis adalah normally
“Open”, pelanggan Flexi yang bukan anggota FlexiMilis tertentu dapat
mengirimkan SMS ke list tersebut, hal ini dimaksudkan untuk mengakomodir
pengiriman dari nomor Flexi COMBO yang nomor induknya adalah member dari
FlexiMilis tersebut. Namun jika owner Group menginginkan agar groupnya
tertutup/ profile type Flexi Milis “Closed”,untuk bisa dikirimi dari nomor selain
membernya, maka owner dapat mengubahnya melalui aplikasi web
di http://fleximilis.telkomflexi.com di menu ”Utilities”, sub menu ”Profile”,
dengan memilih Flexi Type menjadi ”Open”. Atau melalui CCF menu Flexi Milis
Sub Menu Set Account
12. Cara Pengiriman Pesan
Cara pengiriman FlexiMilis ke salah satu FlexiMilis adalah sebagai
berikut;
a. Pengiriman pesan tanpa penjadwalan waktu pengiriman dengan
menggunakan fitur immediate list delivery dengan format [nama list]; pesan
b. Pengiriman dengan waktu terjadwal adalah dengan menggunakan fitur
scheduled list delivery dengan format ddmmyyhhmmi;[nama
list];pesanPengiriman dengan waktu terjadwal menggunakan basis Waktu
Indonesia bagian Barat (WIB), untuk pengguna yang berada di wilayah
Waktu Indonesia bagian Tengah (WITA) dan Waktu Indonesia bagian





c. Owner MILIS dapat melakukan pengiriman melalui web, dengan cara
Login pada http://fleximilis.telkomflexi.com lalu masuk ke menu
”Message”, sub menu”New SMS”. Pelanggan dapat mengetik pesan via
web dan meng-klik ”SEND”,maka pesan akan terkirim ke seluruh member
MILIS.
13. Bagaimana cara pengiriman message ke salah satu FlexiMilis dengan
menggunakan nomor FlexiCOMBO (nomor induk tergabung dalam FlexiMilis
tersebut)?
Cara pengiriman FlexiMilis ke salah satu FlexiMilis dengan menggunakan
nomor FlexiCOMBO adalah sama dengan pengiriman dengan nomor induk
COMBO.
14. Bagaimana jika ada permintaan perubahan Paket dari suatu MILIS yang
sudah aktif?
Untuk merubah dari satu Paket Flexi Milis yang sudah aktif ke Paket Flexi
Milis yang lain, owner terlebih dahulu harus membubarkan/meng-delete group
MILIS yang sudah ada. Setelah group MILIS berhasil dibubarkan, owner dapat
mengajukan pembentukan group MILIS dengan paket baru sesuai dengan
keinginan pelanggan.
15. Bagaimana jika ada permintaan untuk pergantian owner/admin?
Owner harus melakukan terlebih dahulu membubarkan/men-delete group
MILIS yang diinginkan. Jika pembubaran/delete group MILIS telah berhasil





16. Bagaimana cara mengetahui jumlah tagihan dari penggunaan FlexiMilis?
Cara mengetahui jumlah tagihan dari penggunaan FlexiMilis dengan
mengecek pada detail tagihan pemakaian bulan yang bersangkutan/ melalui
notifikasi delivery report.
17. Bagaimana dan dimana pelanggan dapat melakukan penyampaian keluhan
terhadap layanan FlexiMilis?
Pelanggan dapat menyampaikan keluhan terhadap layanan FlexiMilis
dapat menghubungi Plasa TELKOM/Flexi Center terdekat atau Contact Center
147.
H. Solo Youth Heritage (SYH)
Solo Youth Heritage (SYH) adalah suatu organisasi pemuda cinta budaya yang
berada di wilayah Kota Solo. Anggotanya merupakan para mantan Liaison Officer (LO)
saat event World Heritage Cities Conference and Expo (WHCCE) yang diselenggarakan
oleh Pemerintah Kota Surakarta pada tahun 2008 silam. Untuk menyambung jalinan
silaturahmi dan ingin melanjutkan misi budaya, maka para mantan Liaison Officer ini
membentuk suatu wadah organisasi yang bernama Solo Youth Heritage (SYH).
Solo Youth Heritage ini merupakan suatu organisasi yang berupaya untuk
melestarikan kebudayaan (event organizer yang bergerak di bidang budaya) khususnya
kebudayaan Jawa yang masih sangat kental di sistem kemasyarakatan di Kota Solo dalam
kesehariannya. Seperti Paguyuban Putra Putri Solo, SYH merupakan organisasi binaan
Ibu Febri H. Dipokusumo.
Jumlah anggota SYH pada awalnya 90 orang, persis seperti jumlah anggota LO




situlah milis SYH terbentuk. Namun seiring jalannya waktu, anggota yang aktif (baik
yang aktif di milis dan aktif dalam organisasi) berjumlah 30 orang anggota.
Satu syarat untuk masuk SYH adalah bahasa Inggrisnya harus bagus. Terlebih-
lebih bisa menguasai bahasa lain seperti : Cina, Jepang, Jerman. Di SYH terdapat sistem
organisasi yang berbeda dengan organisasi lain. Keorganisasiannya mirip perusahaan.
Ada departemen-departemen yang tiap bulannya sering bergerak. Pada dasarnya







Di dalam meyebarkan kuesioner kepada responden terpilih yang berjumlah 30
orang, sengaja peneliti menanyakan beberapa pertanyaan dasar sebagai sarana
pendataan responden sebagai media untuk menyaring responden mana yang layak
direkrut dan mana yang tidak layak untuk direkrut. Pertanyaan-pertanyaan
tersebut adalah :
1) apakah responden menggunakan handphone dengan operator Flexi atau tidak
2) apakah Flexi merupakan handphone utama responden atau tidak
3) pendidikan terakhir yang telah ditamatkan responden
4) kelompok pengeluaran rata-rata per bulan rumah tangga responden
Dari empat pertanyaan di atas, didapat hasil sebagai berikut:
1) apakah responden menggunakan handphone dengan operator Flexi atau tidak
Dalam menanyakan responden menggunakan handphone dengan operator
Flexi atau tidak, terdapat dua pilihan jawaban yang dikoding ke dalam program
SPSS 17 yakni kode 2 untuk jawaban ”Ya” dan kode 1 untuk jawaban ”Tidak”.
Dari 30 responden dari komunitas SYH yang direkrut peneliti, seluruhnya





2) apakah Flexi merupakan handphone utama responden atau tidak
Dari hasil penyebaran kuesioner terhadap 30 responden, maka didapat data
berikut:
Tabel : 3.A
Operator yang Digunakan pada Handphone Utama
Apakah Flexi merupakan HP utama
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
Valid Ya 2 6.7 6.7 6.7
Tidak, HP utama saya
menggunakan operator GSM
Indosat
23 76.7 76.7 83.3
Tidak, HP utama saya
menggunakan operator GSM
XL
2 6.7 6.7 90.0
Tidak, HP utama saya
menggunakan operator GSM
Telkomsel
3 10.0 10.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
Sumber: pengolahan SPSS 17
Dalam pemberian koding pada alat SPSS 17, peneliti memberikan kode 1
untuk jawaban “Ya menggunakan telkom Flexi”, kode 2 untuk jawaban
“menggunakan operator Indosat IM-3” kode 3 untuk jawaban “menggunakan
operator XL” dan kode 4 untuk jawaban “menggunakan operator Simpati dari
Telkomsel”
Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa mayoritas responden yakni
sebanyak 26 orang menggunakan operator Indosat IM3 di dalam handphone
utama mereka. Hanya sebanyak 2 orang saja yang menggunakan operator Flexi
yang digunakan dalam handphone utama mereka. Dari tabel ini pula dapat




banyak digunakan responden untuk digunakan dalam handphone utama
responden. Sehingga Indosat IM3 merupakan kompetitor terkuat Telkom Flexi.
3) pendidikan terakhir yang telah ditamatkan responden
Dalam menanyakan pertanyaan pendidikan terakhir yang telah ditamatkan
responden, peneliti memberikan 4 opsi jawaban untuk kemudian dikoding ke
dalam alat SPSS 17 yakni: kode 4 untuk jawaban Sarjana S2/S3, kode 3 untuk
jawaban Diploma 3 / Sarjana S1, kode 2 untuk jawaban
SMA/SMU/SMK/STM/Sederajat, dan kode 1 untuk jawaban SMP/Sederajat.




Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
Valid SMA/SMU/STM/SMK/Sederajat 13 43.3 43.3 43.3
Diploma 3/Sarjana S1 16 53.3 53.3 96.7
Sarjana S2/ S3 1 3.3 3.3 100.0
Total 30 100.0 100.0
Sumber: pengolahan SPSS 17
Dari data di atas dapat diketahui bahwa responden yang telah
menamatkan pendidikannya di bangku universitas strata 1 atau diploma 3 sebesar
53,3% atau sebanyak 16 orang. Selanjutnya responden yang merupakan tamatan
SMA/SMU/STM/SMK/Sederajat sebesar 43,3%. Hal ini dikarenakan komunitas
Solo Youth Heritage ini beranggotakan pemuda-pemuda yang sebagian masih




sudah bekerja dan telah menyandang gelar sarjana (fresh graduated) belum lama
ini.
4) kelompok pengeluaran rata-rata per bulan rumah tangga responden
Dalam pemberian koding pada alat SPSS 17, peneliti memberikan kode 5
untuk kelompok A yakni jawaban antara ”Rp 2.000.001-Rp.3.000.000”, kode 4
untuk kelompok berikutnya ”antara Rp 1.500.001-Rp.2.000.000”. selanjutnya
diberikan kode 3 untuk jawaban ”antara Rp 1.000.001-Rp.1.500.000”, kode 2
untuk jawaban ”antara Rp 700.001-Rp.1.000.000” dan jawaban ”kurang dari sama
dengan Rp 700.000” diberi kode 1.




Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
Valid kurang dari sama dengan
Rp 700.000
10 33.3 33.3 33.3
Antara Rp 700.001-
Rp.1.000.000
9 30.0 30.0 63.3
Antara Rp 1.000.001-
Rp.1.500.000
6 20.0 20.0 83.3
Antara Rp 1.500.001-
Rp.2.000.000
2 6.7 6.7 90.0
Antara Rp 2.000.001-
Rp.3.000.000
3 10.0 10.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
Sumber: pengolahan SPSS 17
Dari tabel hasil pengolahan SPSS di atas, diketahui bahwa sebanyak 10
responden atau 33,3% termasuk pada kelompok berpengeluaran kurang dari sama
dengan Rp 700.000 per bulan yang merupakan frekuensi terbanyak yang dijawab




early worker dan mahasiswa yang masih berpengeluaran di kisaran angka kurang
dari Rp 700.000 per bulan. Kemudian dilanjutkan pada kelompok berpengeluaran
antara Rp 700.001-Rp.1.000.000 per bulan, sebanyak 9 orang.
B. VARIABEL MOTIF MENGGUNAKAN MILIS
Seperti yang dijelaskan pada bab pendahuluan, motif menggunakan milis
yaitu alasan (sebab) seseorang melakukan pengiriman pesan kepada beberapa
orang atau sekelompok orang dalam satu waktu pada suatu perangkat eletronik
(email di internet, inbox di telepon seluler). Untuk dapat mengetahui seberapa
besar motif menggunakan milis pada handphone Flexi, maka diukur dengan
indikator di bawah ini :
1) Orientasi kognitif
2) Orientasi diversi
3) Orientasi identitas personal
Dari tiga indikator di atas peneliti akan menjabarkannya dalam sepuluh
pertanyaan berskala Linkert dengan menggunakan 5 skala berjenjang (“Sangat
Setuju” diberi kode 5, “Setuju” diberi kode 4, “Netral” diberi kode 3, “Tidak
Setuju” diberi kode 2 dan “Sangat Tidak Setuju” diberi kode 1), dengan satu
pertanyaan utama yakni ”Saya menggunakan Flexi Milis sebagai media
komunikasi saya karena...” :
1. Orientasi Kognitif
a. Ingin mengetahui informasi terkini tentang kelompok dari sesama anggota.




c. Ingin membagi referensi tentang info tertentu.
d. Ingin membagi refrensi tentang info terkini yang dibutuhkan anggota
kelompok.
2. Orientasi diversi
a. Ingin berinteraksi dengan sesama anggota kelompok.
b.  Ingin memperkuat hubungan sesama anggota kelompok.
c.  Ingin berdiskusi dengan sesama bila menghadapi satu permasalahan.
3. Orientasi identitas personal
a.  Ingin menghilangkan rasa jenuh.
b.  Ingin melakukan obrolan santai di milis.
c.  Ingin memperoleh hiburan dari obrolan santai di milis.
1. Orientasi Kognitif dalam Menggunakan Flexi Milis
Responden dalam penelitian ini ditentukan mereka yang menggunakan
produk Flexi dan memanfaatkan Flexi milis dengan baik karena layanan Flexi
milis inilah yang menjadi objek penelitian. Dari 30 responden yang memenuhi
persyaratan sebelumnya, maka akan ditentukan orientasi/motif yang
melatarbelakangi penggunaan milis ini dari responden yang menjadi sample
penelitian ini.
Untuk dapat mengetahui motif/orientasi kognitif responden dalam
menggunakan Milis Flexi, maka diberi pertanyaan no 5, 6, 7 dan 8. Berikut adalah
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Sumber: pertanyaan no.5
Dari data di atas diketahui bahwa 24 orang menjawab setuju dan sangat
setuju terhadap pernyataan no.5 di kuesioner peneliti. Sebanyak 13 orang
menjawab sangat setuju atau sebesar 43,3% dan 11 orang menjawab setuju.
Sisanya berjumlah 6 orang atau 20% dari total responden menjawab netral
terhadap pernyataan ini. Tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju
bahkan sangat tidak setuju atas pernyataan “Ingin Mengetahui Informasi Terkini
Tentang Kelompok Kepada Sesama”. Hal ini disebabkan karena responden tidak
ingin ketinggalan berita terkini yang menjadi topik pembicaraan di milis. hal ini
dapat dijadikan sebagai bahan oengetahuan atau bahkan menjadi info yang sangat
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Sumber: pertanyaan no. 6
Dari data yang dihimpun dari responden terhadap pernyataan no.6,
diperoleh hasil bahwa frekuensi keinginan untuk mengetahui referensi tentang
informasi tertentu dari anggota sebanyak 19 orang menjawab setuju. Jumlah ini
merupakan lebih dari lima puluh persen atau tepatnya 63% dari total responden.
Jadi pada dasarnya ketiga puluh responden setuju pada pernyataan ini. Sebab
responden mengaku seringnya milis ini digunakan untuk mengetahui referensi
info tertentu dari anggota lainnya. Referensi yang mereka butuhkan pun beragam,
oleh karenanya apabila salah satu anggota membutuhkan suatu info tertenu,
mereka biasanya akan mengatakannya di milis.
Tabel : 3.7
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Sumber: pertanyaan no. 7
Seperti data perolehan dari pernyataan-pernyataan sebelumnya, pernyataan
no.7 kali ini terdapat 56% responden atau 17 orang menjawab Setuju. Selanjutnya
10 orang menjawab Sangat Setuju dan sisanya 3 orang menjawab netral. Hal ini
disebabkan adanya kepedulian terhadap sesama anggota, sehingga para responden
pun seringnya berbagi informasi terkini yang dibutuhkan anggota lain dalam
komunitas/kelompok. Pada pernyataan ini tidak ditemukan jawaban responden
yang menyatakan tidak setuju atau sangat tidak setuju pada pernyataan ini.
Tabel : 3.8
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Sumber: pertanyaan no. 8
Dari perolehan hasil pada tabel di atas menjelaskan bahwa keinginan
responden untuk membagi referensi tentang info tertentu yang dibutuhkan anggota
sebagai motif kognitif adalah sebesar 86,6% bagi responden yang menjawab
setuju dan sangat setuju. Hal ini disebabkan karena keinginan untuk saling berbagi
antar anggota sangatlah kuat. Sehingga apabila salah satu anggota memiliki suatu
info penting seperti lowongan pekerjaan, beasiswaa, event dan sebagainya, dia
akan membagikan info tersebut ke milis agar diketahui oleh anggota lain yang




2. Orientasi Identitas Personal dalam Menggunakan Flexi Milis
Setelah responden melewati tahap orientasi kognitif dalam kuesioner yang
diajukan oleh peneliti, selanjutnya ketiga puluh responden tersebut menjawab
pernyataan-pernyataan yang dilontarkan peneliti pada nomor 9, 10 dan 11. Berikut
adalah tabel penilaian dari responden untuk nomor 9, 10 dan 11.
Tabel : 3.9
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Sumber: pertanyaan  no. 9
Berdasarkan penghitungan jawaban no. 9, seperti yang tertera pada tabel
bahwa pada pernyataan ini tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju
bahkan sangat tidak setuju. Sebesar 50% responden menyatakan setuju terhadap
motif keinginan berinteraksi dengan sesama anggota kelompok. Mereka
berpendapat bahwa hubungan yang sudah lama mereka jalin semenjak menjadi
LO dalam WHCCE akan disayangkan bila putus begitu saja. Sehingga mereka
ingin terus berinteraksi dengan sesama. 12 responden menyatakan sangat setuju
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Sumber: pertanyaan  no. 10
Pada pernyataan no.10 ini, hasilnya pun hampir sama dengan no.9 bahwa
tidak ada responden yang menjawab opsi tidak setuju dan opsi sangat tidak setuju.
Hanya saja, pada pernyataan ingin memperkuat hubungan sesama anggota
kelompok ini, opsi setuju merupakan jawaban terbanyak pilihan responden yakni
sebesar 43,3 %. Hal ini disebabkan karena para anggota milis mempunyai latar
belakang yang sama, yakni sesama mantan Liaison Officer (LO), mengikuti
pelatihan sudah sejak lama. Jadi, berangkat dari latar belakang inilah mereka tetap
menjalin silaturahmi dan ingin memperkuat hubungan sesama anggota. Lalu
sebanyak 12 orang atau 40% dari total responden menjawab sangat setuju.
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Sumber: pertanyaan no. 11
Berdasarkan tabel di atas apabila diamati, jawaban responden pada soal
no 11 ini sedikit berbeda dengan jawaban responden pada nomer-nomer
sebelumnya. Sebanyak 20 orang atau sebesar 66,6% menyatakan setuju dan
sangat setuju terhadap pernyataan ”Ingin berdiskusi dengan sesama bila
menghadapi suatu permasalahan”, sebab salah satu fungsi milis adalah tempat
untuk berdiskusi antar sesama anggota. Jadi jika salah satu anggota menemui
kesulitan akan informasi mendesak yang sangat dibutuhkan, milis dijadikan salah
satu sarana Walaupun hasilnya tidak terlalu signifikan, ada pula responden yang
menyatakan tidak setuju sebesar 16,7% atau sebanyak 5 orang.
3. Orientasi Diversi dalam Menggunakan Flexi Milis
Orientasi atau motif ini merupakan motif terakhir pada variabel motif
menggunakan milis. Terdapat tiga pernyataan yang mengindikasikan motif

























Sumber: pertanyaan no. 12
Dari hasil tabel di atas apabila diamati secara seksama, distribusi jawaban
para responden terahadap pernyataan ”Ingin menghilangkan rasa jenuh” cukup
beragam ke lima skala. Dua kategori tertinggi terdapat pada kelompok jawaban
Setuju sebesar 36,7% dan Netral 26,7%. Beberapa responden yang menjawab
Tidak Setuju bahkan Sangat Tidak Setuju disebabkan karena responden tidak
terlalu mempunyai hasrat atau keinginan yang cukup tinggi untuk menghilangkan
rasa jenuh saat menggunakan milis. Keinginan terbesar mengapa mereka
menggunakan milis adalah disebabkan adanya motif  diversi dan kognitif.
Tabel :3.13
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Ternyata, jawaban yang bervariasi juga berlaku di no. 13 ini. Sebanyak
33,3% responden menjawab setuju (kategori Tinggi) terhadap pernyataan ”Ingin
melakukan obrolan santai di milis”. Hal ini terjadi karena terkadang anggota milis
merasa sangat penat tenggelam di dalam aktivitas sehari-harinya. Untuk itulah
beberapa responden mengaku memulai membahas beberapa topik yang ringan
untuk dibahas di milis sekedar untuk melepas penat. kategori jawaban Sangat
Setuju menduduki ranking setelahnya sebanyak 7 orang, menang tipis dengan
jawaban netral yang hanya dijawab 6 orang. Bagi mereka yang menjawab Setuju
atau Sangat Setuju mengaku bahwa terkadang isi pesan milis tak hanya yang
bersifat ”berat” (heavy message) namun mereka ingin melepas penat beberapa
saat dengan berinterkasi dengan sesama anggota.
Tabel : 3.14
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Sumber: pertanyaan no. 14
Hasil penghitungan menyebutkan bahwa sebanyak 13 responden atau
sebesar 43,3% menjawab Setuju yang termasuk kategori Tinggi dalam pernyataan
Ingin memperoleh hiburan dari obrolan santai di milis pada no.14 ini. Demikian
jawaban responden sebab terkadang bahan obrolan di milis tersebut tidak melulu




mereka bahas adalah seputar hobi, liburan, atau membahas kegiatan salah satu
anggota. Sehingga obrolan santai di milis ini seringnya dapat menghibur para
anggotanya. jawaban Netral (Sedang) dan Sangat Setuju (Sangat tinggi)
menduduki hasil yang sama yakni sebesar 20%. Meskipun demikian, masih ada
responden yang menjawab Tidak Setuju bahkan Sangat Tidak Setuju.
Total Nilai Variabel Motif Menggunakan Milis
Berdasarkan 10 pertanyaan yang diajukan kepada responden untuk
mengetahui motif menggunakan milis, nilai-nilai tersebut klasifikasinya. Langkah





= (50-10) / 5
= 8
Hasil interval adalah 8.
Tabel 3.D
Total Nilai Variabel Motif
No. Kategori Total Nilai Jumlah Prosentase
1 Sangat Tinggi 42 < x ≤ 50 8 30 %
2 Tinggi 34 < x ≤ 42 17 56,67%
3 Sedang 26 < x ≤ 34 4 13,33%
4 Rendah 18 < x ≤ 26 1 3,33%
5 Sangat Rendah 10≤ x ≤18 0 0%
Total 30 100%




Dari tabel 3.D di atas dapat disimpulkan bahwa motif menggunakan milis
termasuk dalam kategori tinggi yaitu mencapai 56,67% atau 17 orang dari 30
responden. Hal ini berarti bahwa hasrat atau keinginan responden untuk
menggunakan milis sesuai dengan motif kognitif, indentitas personal dan diversi
itu tinggi.
C. VARIABEL POLA PENGGUNAAN MILIS SEBAGAI KOMUNIKASI
EFEKTIF
Setelah para responden menjawab setiap pernyataan yang diajukan pada variabel
motif menggunakan milis, kali ini responden kembali diajukan beberapa
perntanyaan yang berhubungan dengan pola penggunaan milis sebagai
komunikasi efektif adalah sistem atau cara kerja pemakaian pengiriman pesan dari
perseorangan kepada beberapa orang (kelompok) dalam satu waktu pada suatu
perangkat eletronik (email di internet, inbox di telepon seluler) sebagai simbol
verbal atau non verbal yang diterima dan diberi arti yang dapat membawa suatu
pengaruh atau kesan tersendiri bagi penggunanya.
Dari variabel ini maka diturunkan 2 indikator pendukung, yakni:
1. Intensitas perhatian
2. Frekwensi menggunakan milis
3. Kesesuaian
Dari tiga indikator di atas akan dipecah menjadi 5 pertanyaan multiple
choice dengan menggunakan 5 skala pula dengan penilaian masing-masing skala
yakni sangat tinggi, tinggi, sedang, rendah, sangat rendah. Uji validitas dan




dengan Intensitas perhatian, Frekwensi menggunakan milis,dan tingkat
kesessuaian. Adapun penyajian data adalah sebagai berikut :
1. Intensitas Perhatian Responden dalam Memperhatikan Milis
Untuk dapat mengetahui intensitas perhatian responden terhadap milis
yang masuk ke inbox mereka, maka diberikan pertanyaan no.15. Apabila
responden menyatakan memperhatikan semua milis yang masuk maka
dikategorikan sangat tinggi dan diberikan nilai 5. Bila responden memperhatikan
sebagian/setengah dari jumlah total milis maka dikategorikan tinggi dan diberikan
nilai 4. Bila memperhatikan beberapa(lebih dari dua) milis sambil melakukan
pekerjaan lain dan diberi nilai sedang dan diberi nilai 3. Bila responden
memperhatikan 1-2 milis saja maka dikategorikan rendah dan diberi nilai 2. Dan
terakhir bila responden tidak memperhatikan sama sekali maka dapat
dikategorikan sangat rendah dan diberikan nilai 1. Mengenai intensitas perhatian
responden terhadap masuknya milis ke inbox mereka dapat dilihat dalam tabel
berikut ini :
Tabel : 3.15
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Dari hasil tabel di atas diketahui bahwa intensitas perhatian responden
terhadap milis-milis yang masuk berada pada kategori sangat tinggi yaitu
menyatakan memperhatikan seluruh milis yang masuk. Hal ini disebabkan karena
adanya keingintahuan mereka tentang informasi-informasi apa saja yang masuk di
milis mereka sehingga mereka dapat segera mengambil tindakan untuk segera
atau menunda membalas milis.
2. Frekwensi Menggunaan Milis
Untuk dapat mengetahui intensitas perhatian responden terhadap milis
yang masuk ke inbox mereka, maka diberikan pertanyaan no. 16, 17, 18 dan 19.
Untuk pertanyaan no. 16, akan diukur seberapa seringnya responden membuka
dan membaca milis yang masuk. Apabila responden menjawab ”Selalu” maka
dikategorikan sangat tinggi dan diberi nilai 5. Bila responden menjawab ”Sering”
maka dikategorikan tinggi dan diberi nilai 4. Bila responden menjawab ”Kadang-
kadang” maka dikategorikan sedang dan diberi nilai 3. Bila responden menjawab
”Jarang” maka dikategorikan rendah dan diberi nilai 2. Dan terakhir bila
responden menjawab ”Tidak pernah” maka dikategorikan sangat rendah dan
diberi nilai 1. Mengenai frekwensi responden membuka dan membaca milis inbox
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Sumber: pertanyaan no. 16
Dari hasil penghitungan, diperoleh bahwa frekwensi responden membuka
dan membaca milis inbox mereka setiap harinya berada pada kategori sedang,
sebesar 33,3%. Hal ini disebabkan karena para responden rata-rata merupakan
mahasiswa dan pekerja dengan aktivitas yang padat sehingga hanya kadang-
kadang saja membuka pesan dari milis-milis tersebut.
Untuk pertanyaan no.17, akan diukur frekwensi responden mengirim
pesan milis (sebagai narasumber) pada satu harinya. Apabila responden menjawab
lebih dari 9 kali dalam sehari maka dikategorikan sangat tinggi dan diberi nilai 5.
Bila responden menjawab ”7-9 kali dalam sehari” maka dikategorikan tinggi dan
diberi nilai 4. Bila responden menjawab ”4-6 kali dalam sehari” maka
dikategorikan sedang dan diberi nilai 3. Bila responden menjawab ”1-3 kali dalam
sehari” maka dikategorikan rendah dan diberi nilai 2. Dan terakhir bila responden
menjawab ”Tidak pernah” maka dikategorikan sangat rendah dan diberi nilai 1.
Mengenai frekwensi responden saat mengirimkan milis dalam satu harinya dapat
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Sumber : pertanyaan no. 17
Dalam mengirimkan milis, frekwensi responden dalam satu harinya berada
dalam kategori rendah, yakni sebesar 60%. Hal ini disebabkan karena lebih dari
separo responden berpendapat bahwa milis bukanlah satu-satunya media untuk
berinteraksi dengan sesama anggota. Mereka juga menggunakan media lain untuk
menjalin silaturahmi seperti SMS, telp, online di internet (chatting, situs jejanring
sosial dan sebagainya). Mereka berpikir media-media tersebut terkesan lebih
private (pribadi).
Pada soal no. 18, akan diukur frekwensi responden dalam menerima pesan
balasan (feedback) saat menjadi narasumber. Apabila responden menjawab
”Selalu mendapat / menerima balasan” dalam sehari maka dikategorikan sangat
tinggi dan diberi nilai 5. Bila responden menjawab ”Sering mendapat / menerima
balasan” maka dikategorikan tinggi dan diberi nilai 4. Bila responden menjawab ”
Terkadang menerima balasan, kadang tidak” maka dikategorikan sedang dan
diberi nilai 3. Bila responden menjawab ”Jarang sekali mendapat /menerima




responden menjawab ”Tidak pernah mendapat/menerima balasan” maka
dikategorikan sangat rendah dan diberi nilai 1. Untuk lebih jelasnya, perhatikan
tabel di berikut :
Tabel : 3.18
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Sumber: pertanyaan no. 18
Hasil tabel di atas frekwensi responden dalam menerima pesan balasan
(feedback) saat menjadi narasumber berada pada kategori sedang yakni sebesar
46,6%. Hal ini terjadi karena isi pesan milis itu sendiri bermacam-macam. Ada
yang hanya memberi semangat terhadap anggota lain, hanya sekedar menyapa,
informasi pekerjaan atau kampus, dan lainnya sehingga tidak semua milis yang
mereka kirim langsung ditanggapi oleh yang lainnya.
Untuk soal 19, mengukur tingkat keseringan penerimaan feedback (pesan
balasan) saat menjadi narasumber. Apabila responden menjawab ” seringnya
pesan balasan yang diterima maksimal 15 menit setelah mengirim milis” dalam
sehari maka dikategorikan sangat tinggi dan diberi nilai 5. Bila responden
menjawab ” seringnya pesan balasan yang diterima maksimal 30 menit setelah




menjawab ”seringnya pesan balasan yang diterima maksimal 1 jam setelah
mengirim milis” maka dikategorikan sedang dan diberi nilai 3. Bila responden
menjawab ”seringnya pesan balasan yang diterima lebih dari 1 jam, setelah
mengirim milis” maka dikategorikan rendah dan diberi nilai 2. Dan terakhir bila
responden menjawab” seringnya tidak mendapat balasan” maka dikategorikan
sangat rendah dan diberi nilai 1. Berikut adalah tabelnya:
Tabel : 3.19




















Sumber: pertanyaan no. 19
Hasil tabel diatas menunjukkan bahwa tingkat keseringan penerimaan
feedback (pesan balasan) saat menjadi narasumber berada pada kategori sangat
tinggi. Sebanyak 21 responden mengaku bahwa pesan feedback atau pesan
balasan yang mereka butuhkan mereka terima maksimal 15 menit setelah mereka
mengirimkan pesan milis. hal ini berarti bahwa tingkat kesadaran masing-masing
anggota dalam menanggapi tingkat urgensi pesan milis sangat tinggi.
3. Kesesuaian Waktu
Kesesuain waktu ini dioperasionalkan ke dalam 2 nomor, yakni no; 20 dan




milis setiap harinya dengan kesepakatan / jadwal yang telah ditentukan bersama.
Apabila responden menjawab ” Sangat sesuai dengan kesepakatan” dalam sehari
maka dikategorikan sangat tinggi dan diberi nilai 5. Bila responden menjawab ”
Sesuai dengan kesepakatan” maka dikategorikan tinggi dan diberi nilai 4. Bila
responden menjawab ” Terkadang melanggar kadang tidak” maka dikategorikan
sedang dan diberi nilai 3. Bila responden menjawab ” Jarang sesuai dengan
kesepakatan” maka dikategorikan rendah dan diberi nilai 2. Dan terakhir bila
responden menjawab” Tidak pernah sesuai dengan kesepakatan” maka
dikategorikan sangat rendah dan diberi nilai 1. Berikut adalah tabelnya:
Tabel : 3.20






















Dari hasil tabel di atas menunjukkan bahwa tingkat kesesuaian waktu
pengiriman pesan berada pada kategori Sedang, yakni sebesar 40%. Sebab
sebanyak 15 responden tersebut mengaku bahwa pada awalnya telah dibuat
kesepakatan untuk memulai dan mengakhiri kegiatan bermilisan tiap harinya.
Namun lama-kelamaan jadwal tersebut dilanggar oleh para anggota karena




Untuk soal 20, mengukur tingkat kesesuaian waktu pengiriman pesan pada
milis setiap harinya dengan kesepakatan / jadwal yang telah ditentukan bersama.
Apabila responden menjawab ” Sangat sesuai” dalam sehari maka dikategorikan
sangat tinggi dan diberi nilai 5. Bila responden menjawab ” Sesuai” maka
dikategorikan tinggi dan diberi nilai 4. Bila responden menjawab ” Terkadang
sesuai kadang tidak” maka dikategorikan sedang dan diberi nilai 3. Bila responden
menjawab ” Jarang sesuai” maka dikategorikan rendah dan diberi nilai 2. Dan
terakhir bila responden menjawab” Tidak pernah sesuai” maka dikategorikan
sangat rendah dan diberi nilai 1. Berikut adalah tabelnya:
Tabel : 3.21






















Dari data di atas diketahui bahwa kesesuaian waktu pengiriman milis
dengan kondisi responden berada pada kategori sedang, yakni terkadang sesuai
kadang tidak. Hal ini disebabkan karena kondisi responden yang menerima milis
bermacam-macam, ada yang sedang sibuk, ada yang sedang mempunyai cukup
waktu luang untuk membaca milis. Ada yang sedang membutuhkan info dari milis




pula ketika info tersebut sangat dibutuhkan, tidak segera dijawab oleh anggota
milis yang lain, bahkan ada yang tidak satu pun menjawab. Sedangkan peringkat
berikutnya adalah kategori Tinggi sebesar 26,7% dari total responden.
Total Nilai Variabel Pola Penggunaan Milis sebagai Media Komunikasi
Efektif
Berdasarkan 7 pertanyaan yang diajukan kepada responden untuk
mengetahui motif menggunakan milis, nilai-nilai tersebut klasifikasinya. Langkah





= (35-7) / 5
= 5,6
Hasil interval adalah 5,6 dibulatkan menjadi 6 .
Tabel 3.E
Total Nilai Variabel Pola Penggunaan Milis
No. Kategori Total Nilai Jumlah Prosentase
1 Sangat Tinggi 31 ≤ x ≤ 35 0 0    %
2 Tinggi 25 ≤ x ≤ 30 14 46,67%
3 Sedang 19 ≤ x ≤ 24 12 40  %
4 Rendah 13 ≤ x ≤ 18 4 13,3 %
5 Sangat Rendah 7 ≤ x ≤ 12 0
Total 30 100%
Sumber : Pertanyaan no. 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21
Dari tabel 3.E di atas dapat disimpulkan bahwa pola penggunaan milis




responden. Meskipun belum mencapai 50%, namun hal ini berarti bahwa
responden dinilai cukup aktif dalam menggunakan milis berdasarkan frekwensi
dan intensitasnya. Selain itu kesesuaian juga dirasakan positif oleh mereka.
D. VARIABEL KEPUASAN PENGGUNA MILIS
Variabel ini berhubungan dengan kesenangan atas suatu hal yang
dirasakan oleh orang (individu) atau sekelompok orang atau perusahaan yang
menggunakan suatu produk atau jasa tertentu dari suatu perusahaan. Variabel ini
dioperasionalkan dengan kemampuan memberikan kepuasan sesuai motif
(kognitif, diversi, dan identitas personal).
Dari tiga indikator di atas peneliti akan menjabarkannya dalam sepuluh
pertanyaan berskala Linkert dengan menggunakan 5 skala berjenjang (“Sangat
Setuju” diberi kode 5, “Setuju” diberi kode 4, “Netral” diberi kode 3, “Tidak
Setuju” diberi kode 2 dan “Sangat Tidak Setuju” diberi kode 1), dengan satu
pertanyaan utama yakni ” Setelah menggunakan Flexi milis, saya dapat ......” :
1. Kepuasan Kognitif
a. mengetahui informasi terkini tentang kelompok dari sesama anggota.
b. mengetahui referensi tentang info tertenu dari anggota kelompok.
c. membagi referensi tentang info tertentu.
d. membagi refrensi tentang info terkini yang dibutuhkan anggota kelompok.
2. Kepuasan Diversi
a. berinteraksi dengan sesama anggota kelompok.
b. memperkuat hubungan sesama anggota kelompok.




3. Kepuasan Identitas Personal
a.  menghilangkan rasa jenuh.
b. melakukan obrolan santai di milis.
c. memperoleh hiburan dari obrolan santai di milis.
Dengan menggunakan pertanyaan – pertanyaan di atas, kepuasan pengguna
milis pun dapat diketahui. Sebelumnya, pernyataan yang berhubungan dengan
kepuasan diuji reliabilitas dan validitas nya terlebih dahulu. Adapun penyajian
data sebagai berikut :
1. Kepuasan Kognitif
Untuk dapat mengetahui kepuasan kognitif responden dalam menggunakan
Milis Flexi, maka diberi pertanyaan no 22, 23, 24 dan 25. Berikut adalah tabel
penilaian dari responden :
Tabel: 3.22



















50   %
100  %
Sumber: pertanyaan no. 22
Tabel di atas adalah jawaban responden atas pernyataan yang diajukan pada
no. 22, yakni ”dapat mengetahui informasi terkini tentang kelompok kepada




ini berada pada kategori sangat tinggi sebesar 50% atau sebanyak 15 orang
memberi jawaban sangat setuju terhadap pernyataan no.22 ini. Hal tersebut terjadi
sebab responden merasa mendapatkan informasi terkini tentang kelompok dengan
cara ia rajin membaca milis. sehingga informasi-informasi penting dan terkini
tentang kelompok dapat diterima dengan baik.
Tabel : 3.23


















40   %
100  %
Sumber : pertanyaan no. 23
Tabel di atas adalah jawaban responden atas pernyataan ”dapat
mengetahui referensi tentang info tertentu dari anggota”. Hal ini terjadi saat
responden merasa membutuhkan suatu informasi yang sangat penting baginya dan
harus diketahui sesegera mungkin. Melalui milis, responden menyatakan referensi
apa yang sedang dia butuhkan, lalu anggota milis lainnya merespon dengan
memberikan informasi tertentu kepada anggota yang membutuhkan (responden
tadi). Kategori terbesar terdapat pada kategori tinggi yakni sebesar 46,7%. Pada






















10   %
60   %
30   %
100  %
Sumber: pertanyaan no. 24
Dapat berbagi informasi terkini tentang kelompok adalah pernyataan yang
diajukan pada no. 24. berdasarkan hasil tabel, mayoritas responden berada dalam
kategori Tinggi yakni menjawab Setuju atas pernyataan : Dapat berbagi informasi
terkini tentang kelompok, sebesar lebih dari lima puluh persen atau lebih tepatnya
60% dari total responden. Bagi yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak
setuju sebanyak 0% sehingga terjadi ketimpangan hasil di sini. Hal ini terjadi
sebab para anggota milis memanfaatkan milis dengan baik sesuai tujuan mereka,
yakni mendapat kepuasan karena bisa berbagi informasi-informasi, berita, atau hal























50   %
36,7   %
100  %
Sumber: pertanyaan no. 25
Tabel di atas merupakan hasil dari jawaban responden atas
pernyataan ”Dapat membagi referensi tentang info tertentu yang dibutuhkan
anggota”. Dari hasil tabel terlihat bahwa sebanyak 50% berada pada kategori
Tinggi dengan jawaban Setuju atas pernyataan no.25 ini. Selanjutnya responden
yang menjawab Sangat setuju atau berada pada kategori Sangat tinggi sebanyak
11 orang (36,7%). Dan kelompok jawaban netral atau kategori Sedang menduduki
peringkat ketiga. Tidak ada responden yang menjawab tidak setuju atau sangat
tidak setuju atau sebanyak 0% yang menjawab demikian, sebab para anggota milis
sudah terbiasa dengan keinginan untuk berbagi dengan sesama. Sehingga
informasi apapun yang mereka punya yang ingin mereka bagi, mereka akan
membaginya. Selain itu, karena mereka mempunyai latar belakang pendidikan dan





2. Kepuasan Identitas Personal
Untuk dapat mengetahui kepuasan identitas personal responden dalam
menggunakan Milis Flexi, maka diberi pertanyaan no 26, 27 dan 28. Berikut
adalah tabel penilaian dari responden :
Tabel : 3.26

















53,3   %
33,3   %
100  %
Sumber: pertanyaan no. 26
Tabel di atas adalah hasil dari jawaban responden atas pernyataan ”Dapat
berinteraksi dengan sesama anggota kelompok”. Hasil di atas menyebutkan
jawaban Setuju pada kategori Tinggi mendominasi sebesar 53,3% atau sebanyak
16 responden. Seperti yang kita ketahui bahwa salah satu fungsi dari milis adalah
sebagai sarana untuk berinteraksi dengan anggota. Sebanyak 10 orang menjawab
Sangat setuju (kategori Sangat tinggi), dan kategori sedang (jawaban Netral) tidak
banyak dipilih. Terjadi 0% pada kategori sangat rendah dan rendah sebab dapat
berinteraksi dengan sesama merupakan tujuan mereka untuk menjaga hubungan























50   %
33,3   %
100  %
Sumber: pertanyaan no. 27
Memperkuat hubungan sesama anggota kelompok adalah pernyataan yang
diajukan peneliti kepada para responden untuk no.27 yakni ”Dapat memperkuat
hubungan sesama anggota kelompok”. Hasilnya, seperti yang terlihat pada tabel
bahwa sebesar 50% responden berada pada kategori Tinggi dengan jawaban
Setuju pilihan mereka. Menurut sebagian responden yang menjawab, hubungan
antar anggota perlu diperkuat mengingat antar anggota sudah sibuk dan tenggelam
dalam aktivitas masing-masing sehingga intensitas untuk bertemu pun berkurang.
Alhasil melalui milis-lah hubungan mereka yang terpisah jauh terasa dekat.
Selanjutnya jawaban Sangat setuju (kategori Sangat tinggi) berada di peringkat
berikutnya sebesar 33,3%. Namun masih ada tersisa 1 responden yang berada di






















40   %
20   %
100  %
Sumber: pertanyaan no. 28
Tabel di atas adalah hasil dari penghitungan jawaban responden saat
mengisi kuesioner terhadap pernyataan no. 28, yakni ”Dapat berdiskusi dengan
sesama bila menghadapi suatu permasalahan”. Berdasarkan tabel, sebanyak 12
orang berada pada kategori tinggi, yakni sebesar 40%. Hal ini terjadi karena para
responden mengaku banyak hal yang perlu didiskusikan bersama apalagi bila ini
menyangkut kelompok (seperti kegiatan yang akan datang, eksistensi kelompok).
Kategori sedang sekitar 23,3% dan kategori sangat tinggi sebesar 20%. Pada
jawaban responden kali ini ada pula jawaban responden yang masuk pada kategori
rendah, yakni sebesar 16,7% sebab responden tidak setuju atas pernyataan ini.
Mereka beranggapan bahwa mereka tidak dapat berdiskusi dengan baik sebab
terkadang anggota lain kurang perhatian terhadap permasalahan mereka karena
kesibukannya masing-masing sehingga terjadi keterlambatan membalas pesan
milis. Namun demikian, terjadi 0% untuk jawaban sangat tidak setuju sebab




maksimal di milis namun masih dapat diatasi dengan baik, yakni kesadaran
anggota milis yang masih menyempatkan membalas pesan milis.
4. Kepuasan Diversi
Untuk dapat mengetahui kepuasan diversi responden dalam menggunakan
Milis Flexi, maka diberi pertanyaan no 29, 30 dan 31. Berikut adalah tabel
penilaian dari responden :
Tabel: 3.29















10   %
36,7  %
26,7   %
20   %
100  %
Sumber: pertanyaan no. 29
Pada hasil pernyataan no. 29 ini, jawaban responden cukup bervariasi ke
lima skala. Namun dominasi jawaban berada pada kategori Sedang, yakni
jawaban netral sebesar 36,7%. Pada pernyataan ini, yaitu ” Dapat menghilangkan
rasa jenuh” kurang disetujui oleh para responden karena mereka berpendapat
bahwa fungsi utama milis adalah sebagai sarana pemenuhan kebutuhan informasi
sesama anggota, bukan penghilang rasa jenuh. Walau sebagian responden tidak
menampik akan pernyataan ini. Selanjutnya kategori Tinggi menduduki peringkat




masuk pada kategori sangat rendah dan rendah sebesar 16,7% atas
pernyataan ”Dapat menghilangkan rasa jenuh”.
Tabel: 3.30















16,7   %
13,3  %
43,3   %
23,3   %
100  %
Sumber: pertanyaan no. 30
Dari hasil tabel di atas diketahui bahwa responden kali ini berada pada
kategori Tinggi sebesar 43,3%. Selebihnya sebanyak 7 orang berada pada kategori
Sangat tinggi atau pada peringkat kedua pada pernyataan ”Dapat melakukan
obrolan santai di milis”. Hal ini terjadi karena di milis para responden dapat
membahas sesuatu yang tidak terlalu berat. Mereka dapat membahas hobi, event
yang akan datang, seni, dan sebagainya yang bersifat santai namun tetap
bermanfaat. Selain itu, terdapat pula jawaban-jawaban responden yang masuk




















16,7   %
13,3  %
40 %
23,3   %
100  %
Sumber: pertanyaan no. 31
Dari hasil tabel di atas, untuk no.31 ini responden berada pada kategori
Tinggi yakni sebesar 40%. Apabila diperhatikan secara seksama, distribusi
jawaban responden terhadap pernyataan, ” Dapat Memperoleh hiburan dari
obrolan santai di milis” cukup merata. Hal ini terjadi demikian sebab dari obrolan
santai itulah terkadang mengundang reaksi gelak tawa dari para anggota sehingga
para anggota yang tidak terlibat langsung dalam pembicaraan (hanya sebatas
membaca saja) pun juga ikut terhibur dan merasakan kehangatan dari para
anggota milis tersebut. Pada peringkat kedua, diduduki oleh kelompok responden
yang menjawab Sangat setuju (kategori Sangat tinggi) sebesar 23,3%. Setelah itu,
masih ada jawaban responden yang berada pada kategori Sangat rendah, Rendah
ataupun Sedang.
Total Nilai Variabel Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan 10 pertanyaan yang diajukan kepada responden untuk
mengetahui motif menggunakan milis, nilai-nilai tersebut klasifikasinya. Langkah








= (50-10) / 5
= 8
Hasil interval adalah 8.
Tabel 3.F
Total Nilai Variabel Kepuasan Pelanggan
No. Kategori Total Nilai Jumlah Prosentase
1 Sangat Tinggi 42 < x ≤ 50 12 40 %
2 Tinggi 34 < x ≤ 42 12 40%
3 Sedang 26 < x ≤ 34 6 20%
4 Rendah 18 < x ≤ 26 0 0 %
5 Sangat Rendah 10≤ x ≤18 0 0 %
Total 30 100%
Sumber : Pertanyaan no. 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30, 31
Dari tabel 3.F di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
termasuk dalam kategori tinggi dan sangat tinggi yaitu mencapai 80% atau 24
orang dari 30 responden. Hal ini berarti bahwa kepuasan responden dalam
menggunakan milis sesuai dengan motif kognitif, indentitas personal dan diversi






Setelah dalam bab-bab sebelumnya disajikan deskripsi dan penyajian data
yang ada maka pada bab IV ini akan dibahas mengenai ada tidaknya hubungan
antara variebel independen 1 dan variabel dependen, dan variabel independen 2
dengan variabel dependen. Dalam penelitian ini disebutkan bahwa variabel
independen 1 motif menggunakan milis, dan sebagai variabel dependen adalah
tingkat kepuasan pelanggan, sedangkan pola penggunaan milis sebagai media
komunikasi efektif sebagai variabel independen 2.
Sebagaimana dijabarkan dalam bab pendahuluan, bahwa tujuan dari
penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui apakah ada hubungan yang signifikan secara positif
antara motif menggunakan milis dengan kepuasan pelanggan
2. Untuk mengetahui apakah ada hubungan antara yang signifikan secara
positif pola penggunaan milis sebagai komunikasi efektif dengan kepuasan
pelanggan
A. Uji Reliabilitas
Sebelum melakukan analisa data untuk membuktikan hipotesa penelitian,
terlebih dahulu peneliti melakukan uji reliabilitas. Tujuan utamanya adalah untuk
mengetahui apakah pertanyaan dan pernyataan yang diajukan pada kuesioner




sebenarnya. Suatu pengukuran dikatakan reliabel jika konsep yang diukur dapat
kembali konstan dalam nilai (Silalahi, 2009 : 237).
Alat ukur dinyatakan punya reliabilitas yang baik jika alat ukur tersebut
mantap dapat diandalkan dan dapat diramalkan. Untuk mengetahui reliabilitas















11r = reabilitas instrumen.
K = banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal
 2b = Jumlah varian butir
2t = varians total
Dengan menggunakan rumus diatas, peneliti menggunakan rumus
Cronbach’s Alpha dalam penghitungannya dengan program SPSS versi 15.0.
Hasil uji reliabilitas setiap variabel adalah sebagai berikut:
Tabel 4.1
Uji Reliabilitas
Variabel Kategori Variabel r Status Reliabilitas
Variabel motif menggunakan
milis (no.5-14)












Besamya koefisien reliabilitas menurut Arikunto adalah: (Arikunto, 1998:171)
Antara 0,800 sampai dengan 1,00 : Tinggi
Antara 0,600 sampai dengan 0,799 : Cukup
Antara 0,400 sampai dengan 0,599 : Agak rendah
Antara 0,200 sampai dengan 0,399 : Rendah
Antara 0,000 sampai dengan 0,199 : Sangat rendah
Dengan demikian, maka variabel motif menggunakan milis reliablitasnya
berada kategori tinggi. Variabel pola penggunaan milis sebagai media komunikasi
efektif reliablitasnya berada kategori cukup dan variabel dependen kepuasan
pelanggan reliabilitasnya berada pada kategori tinggi.
B. Uji Validitas
Setelah melakukan uji reliabilitas pada kuesioner / angket responden,
selanjutnya dilakukan pengujian validitas. Pengujian ini dilakukan sebab
variabel yang telah dinyatakan reliabel, belum tentu valid. Intinya, pengujian
validitas dilakukan untuk lebih menekankan pada ketetapan pengukuran
(Silalahi, 2009: 236). Teknik yang digunakan untuk menguji validitas adalah
dengan teknik Pearson Product Moment pada alat hitung SPSS VERSI 15.0,
dengan rumus sebagai berikut :








Setelah melakukan penghitungan dengan alat penghitung yakni
program SPSS versi 15.0, taraf signifikansi ditentukan yakni sebesar 0,05. Pada
setiap poin pernyataan atau pertanyaan pada kuesioner dianggap valid jika dan





1. Validitas Independen 1 (Motif menggunakan milis)
Tabel 4.2
Validitas Variabel Motif Menggunakan Milis
No. Pertanyaan r hitung r tabel Status Validitas
5 0,600 0,349 Valid
6 0,462 0,349 Valid
7 0,622 0,349 Valid
8 0,644 0,349 Valid
9 0,791 0,349 Valid
10 0,638 0,349 Valid
11 0,716 0,349 Valid
12 0,641 0,349 Valid
13 0,845 0,349 Valid
14 0,778 0,349 Valid
Sumber : data primer diolah
Berdasarkan hasil uji validitas terhadap variabel independen 1 (motif
menggunakan milis) contoh perhitungan untuk item pernyataan no. 5 variabel
independen aktivitas mendengarkan acara keroncong pojok pamor diperoleh nilai
rxy = 0,600. Hasil tersebut dikonsultasikan dengan nilai r tabel dengan populasi
nilai N = 30 dan taraf signifikansi 5% sebesar = 0,349. Karena rxy ≥ r tabel atau
0,600 ≥ 0,361 berarti item pertanyaan no.5 valid. Perhitungan yang sama juga
berlaku pada semua item pernyataan untuk selanjutnya akan diperoleh hasil
seluruh perhitungan.
Dari uji validitas yang telah dilakukan terhadap pernyataan no.5-14
variable independen motif menggunakan milis, semua item pernyataan telah





2. Validitas Independen 2 (Pola penggunaan milis sebagai media
komunikasi efektif)
Tabel 4.3
Validitas Variabel Pola Penggunaan Milis sebagai Media Komunikasi Efektif
No. Pertanyaan r   hitung r   tabel Status Validitas
15 0,602 0,349 Valid
16 0,707 0,349 Valid
17 0,479 0,349 Valid
18 0,768 0,349 Valid
19 0,717 0,349 Valid
20 0,390 0,349 Valid
21 0,509 0,349 Valid
Sumber : data primer diolah
Dari uji validitas yang telah dilakukan terhadap pertanyaan no.15-21
variable independen pola penggunaan milis sebagai media komunikasi efektif
dengan bantuan alat SPSS versi 15.0, semua item pertanyaan telah dinyatakan
valid. Sehingga semua pertanyaan pada variabel independen termasuk dalam
status valid.
3. Validitas Dependen (Kepuasan pelanggan berdasarkan motif)
Tabel 4.4
Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan
No. Pertanyaan r   hitung r   tabel Status Validitas
22 0,754 0,349 Valid
23 0,749 0,349 Valid
24 0,803 0,349 Valid
25 0,775 0,349 Valid
26 0,835 0,349 Valid
27 0,756 0,349 Valid
28 0,772 0,349 Valid
29 0,741 0,349 Valid
30 0,870 0,349 Valid
31 0,869 0,349 Valid




Berdasarkan tabel di atas, uji validitas yang telah dilakukan terhadap
pernyataan no.22-31 variabel dependen kepuasan pelanggan berdasarkan motif
dengan bantuan alat SPSS versi 15.0. Semua item pertanyaan telah dinyatakan
valid, sehingga semua pernyataan pada variabel independen termasuk dalam
status valid.
C. Uji Korelasi Hubungan Antar Variabel
1. Hubungan antara motif menggunakan milis (x1) dan kepuasan
pelanggan berdasarkan motif (y)
Untuk menguji hubungan/korelasi antara variabel independen 1
dengan variabel dependen digunakan analisa statistik korelasi tata jenjang
Spearman, yang rumusnya sebagai berikut :
Rs : (Siegel, 1996: 256)
Dimana :
∑x² :  n² - n ∑Tx
12
∑y² : n² - n ∑Ty
12
∑Tx : t³x – tx
12
∑Ty : t³y – ty
12
∑x² + ∑y² - ∑d²





rs : Koefisien korelasi tata jenjang Spearman
d² : jumlah kuadrat selisih antar jenjang
n : Jumlah responden
∑Tx : Jumlah kelompok variabel X yang berjenjang kembar
∑Ty : Jumlah kelompok variabel Y yang berjenjang kembar
∑x² : Jumlah kuadrat variabel x
∑y² : Jumlah kuadrat variabel y
t : jumlah rangking kembar
12 : bilangan konstan
Dari penghitungan menggunakan SPSS diperoleh hasil rs = 0,849.
Setelah diketahui nilai korelasi, untuk mengetahui tinggi rendahnya
korelasi pada koefisien korelasi, menurut (Rakhmat,2007:169) sebagai
berikut :
Kurang dari 0,20 hubungan rendah sekali, lemah sekali
0,20 – 0,40 hubungan rendah tetapi pasti
0,40 – 0,70 hubungan yang cukup berarti
0,70 – 0,90 hubungan yang cukup tinggi, kuat
Lebih dari 0,90 hubungan sangat tinggi, kuat sekali, dapat diandalkan.
Dari hasil di atas terdapat kecenderungan korelasi positif yang
cukup tinggi, kuat sekali dan dapat diandalkan antara motif menggunakan
milis dengan kepuasan pelanggan berdasarkan motif. Artinya, semakin




menggunakan milis dalam berkomunikasi sesama anggota, maka semakin
tinggi kepuasan yang didapat berdasarkan motif-motif yang menyertainya.
Dari hasil penyajian data, variabel motif menggunakan milis rata-
rata mencapai kategori tinggi pada ketiga motif (motif kognitif, motif
diversi dan motif  identitas personal). Begitu pula dengan hasil penyajian
data pada variabel kepuasan pelanggan berdasarkan motif. Pada variabel
ini terjadi kesesuaian hasil dengan variabel independen yang pertama.
Penyajian data pada variabel kepuasan pelanggan ini rata-rata juga berada
pada kategori tinggi bahkan sangat tinggi. Signifikansi hubungan kedua
variabel tersebut sangat tinggi, kuat sekali dan dapat diandalkan. Asumsi
asumsi ho ditolak dan ha diterima, sehingga hipotesis peneliti pun diterima.
2. Hubungan antara pola penggunaan milis sebagai media komunikasi
efektif (x2) dan kepuasan pelanggan berdasarkan motif (y)
Untuk menguji hubungan/korelasi antara variabel independen 1
dengan variabel dependen digunakan analisa statistik korelasi tata jenjang
Spearman, yang rumusnya sebagai berikut :
Rs : (Siegel, 1996 : 256)
Dimana :
∑x² :  n² - n ∑Tx
12
∑y² : n² - n ∑Ty
12
∑x² + ∑y² - ∑d²




∑Tx : t³x – tx
12
∑Ty : t³y – ty
12
Keterangan :
rs : Koefisien korelasi tata jenjang Spearman
d² : jumlah kuadrat selisih antar jenjang
n : Jumlah responden
∑Tx : Jumlah kelompok variabel X yang berjenjang kembar
∑Ty : Jumlah kelompok variabel Y yang berjenjang kembar
∑x² : Jumlah kuadrat variabel x
∑y² : Jumlah kuadrat variabel y
t : jumlah rangking kembar
12 : bilangan konstan
Dari penghitungan menggunakan SPSS diperoleh hasil rs = 0,386.
Setelah diketahui nilai korelasi, untuk mengetahui tinggi rendahnya
korelasi pada koefisien korelasi, menurut (Rakhmat,2007:169) sebagai
berikut :
Kurang dari 0,20 hubungan rendah sekali, lemah sekali
0,20 – 0,40 hubungan rendah tetapi pasti
0,40 – 0,70 hubungan yang cukup berarti
0,70 – 0,90 hubungan yang cukup tinggi, kuat
Lebih dari 0,90 hubungan sangat tinggi, kuat sekali, dapat diandalkan.
Dari hasil di atas terdapat kecenderungan korelasi positif yang rendah tapi




kepuasan pelanggan berdasarkan motif. Artinya, akan tinggi pula pola
penggunaan milis, maka semakin tinggi kepuasan yang didapat.
Dari hasil penyajian data, variabel motif pola penggunaan milis sebagai
media komunikasi efektif rata-rata mencapai kategori tinggi pada ketiga indikator
yakni indikator frekwensi, ntensitas perhatian dan kesesuaian waktu, meski tidak
mencapai 50%, hanya 46,67%. Berbeda dengan variabel kepuasan yang dapat
menembus angka lebih dari 50% karena berada pada kategori tinggi dan sangat
tinggi.
Meski signifikansi hubungan kedua variabel tersebut rendah tetapi pasti,








Setelah dilakukan penghitungan dan analisa data dan diperoleh hasilnya
maka langkah selanjutnya adalah menarik kesimpulan berdasarkan dari hasil
penelitian yang didapat. Penelitian ini bermula dari hipotesis :
1. ada hubungan yang signifikan secara positif antara motif menggunakan
milis dengan kepuasan pelanggan yaitu komunitas pengguna milis
yang disebut Solo Youth Heritage.
2. Ada hubungan antara yang signifikan secara positif pola penggunaan
milis sebagai komunikasi efektif dengan kepuasan pelanggan yaitu
komunitas pengguna milis yang disebut Solo Youth Heritage.
Berdasarkan penghitungan data menggunakan metode korelasi tata jenjang
Spearman diketahui bahwa hipotesa pertama terbukti dan hipotesa kedua juga
terbukti. Lebih lanjut mengenai pemaparan kesimpulan dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut :
a. Hasil analisa data untuk mengetahui ada tidaknya hubungan yang
signifikasi antara Variabel independen (x) motif menggunakan milis
dan Variabel dependent (y) yaitu kepuasan pelanggan yakni
komunitas Solo Youth Heritage menunjukkan korelasi positif antara
keduanya. Karena berdasarkan penghitungan diketahui koefisien




(positif). hasil tersebut terdapat kecenderungan korelasi positif yang
cukup tinggi, kuat sekali dan dapat diandalkan antara motif
menggunakan milis dengan kepuasan pelanggan berdasarkan motif.
Artinya, semakin tinggi keinginan atau orientasi anggota komunitas
SYH untuk menggunakan milis dalam berkomunikasi sesama anggota,
maka semakin tinggi kepuasan yang didapat berdasarkan motif-motif
yang menyertainya
b. Hasil analisa data untuk mengetahui ada tidaknya hubungan yang
signifikasi antara Variabel independen (x) pola penggunaan  milis
sebagai media komunikasi efektif dan Variabel dependent (y) yaitu
kepuasan pelanggan yakni komunitas Solo Youth Heritage
menunjukkan korelasi positif antara keduanya. Karena berdasarkan
penghitungan diketahui koefisien korelasi Spearman’s rho (rs) =
0,386 terletak antara 0,00 dan 1,00 (positif). Meski signifikansi
hubungan kedua variabel tersebut rendah tetapi pasti, akan tetapi
dengan asumsi ho ditolak dan ha diterima, maka hipotesis peneliti
diterima.
B. SARAN
Hasil akhir dalam penelitian ini nantinya memberikan beberapa
pertimbangan yang diharapkan dapat dicari jalan keluaranya lebih lanjut bagi
peneliti lain pada khususnya maupun pada masyarakat pada umumnya. Saran-





Agar produsen FLEXI dalam hal ini PT Telkom Indonesia
dapat mempertahankan dan meningkatkan pelayanannya terutama
dalam hal ini adalah layanan Fleximilis dari Flexi, agar pelanggan
yang sudah loyal pada brand Flexi dan selalu memanfaatkan milis
dalam berkomunikasi dalam kesehariannya tidak mudah jatuh hati
ke produk lain yang menawarkan keuntungan serupa.
2. Bagi Anggota SYH
Produk telekomunikasi memang sangatlah bermacam-
macam. Anggota SYH sebagai konsumen pun harus sangat jeli
dalam pemilihan simcard handphone-nya. Promosi pada iklan pun
tampak sangat menggiurkan bagi para konsumen untuk cepat
berpindah merek. Oleh karenanya, ada baiknya anggota SYH
melakukan hal-hal seperti berikut:
a. Melihat dengan seksama dan membandingkan produk sejenis
yang ada dan pilih sesuai dengan kebutuhan
b. Mencoba untuk mengumpulkan informasi mengenai produk
tersebut
c. Dapat memanfaatkan lebih dalam produk komunikasi yang
digunakan, misalnya tak hanya dapat digunakan sebagai alat
untuk menelepon atau mengirim pesan singkat, namun alat
komunikasi tersebut juga dapat untuk berinternet, mengirim
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